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PROLOGO 
La t rans fo rmac ión desarro l lada en nuestro estado mediante 
una mano de obra pujante, se sustenta en una cul tura de 
t raba jo de var ias décadas atrás. For jada poco a poco, 
superando expec ta t i vas de todo t ipo, a f rontando los retos de 
manera desaf iante , con capac i tac ión y superac ión de una 
mano de obra d isc ip l inada, una admin is t rac ión decid ida, y una 
d i recc ión in te l igente dentro de cada organizac ión, tanto del 
micro, pequeño , mediano y gran mercado de la industr ia y 
comerc io de Nuevo León. 
En ésta ocasión, conviene mencionar que nuestro estado 
ocupa uno de los pr imeros lugares en la cont r ibuc ión de 
recursos económicos al país, y en la fuerza act iva laboral , 
ub icándose con niveles educat ivos competentes, tecnología e 
invest igac ión de vanguard ia, a n ivel nacional como 
in ternac iona l . Apoyándose en una metodología, técn icas y 
normas in ternac iona les para la g ioba l izac ión del mercado, que 
le permita la par t ic ipac ión a nivel mundial , por toda 
ins t i tuc ión que tenga una v is ión ex i tosa. 
SINTESIS 
Las empresas han evo luc ionado de manera tan rápida en 
nuest ros t iempos que la admin is t rac ión de los recursos, 
t ienden a una op t im izac ión ; el factor humano a pasado sobre 
una admin is t rac ión c ient í f i ca , (se a sopor tado sobre f i losof ías 
de pr inc ip ios de ca l idad) , se admin is t ra con conceptos como: 
ergonomía estud io de t iempos y movimientos, d is t r ibuc ión del 
área de t raba jo , manejo de mater ia les, y ot ros fac tores: 
in ternos, ex ternos, con la f ina l idad de br indar un buen serv ic io 
al sector nac ional e in ternac iona l . 
La implantac ión de la norma ISO 9002. Pretende cubr i r 
todos los aspectos anter iores, de producción y serv ic io, con 
un procedimiento documentado que especi f ica y registra por 
escr i to para su admin is t rac ión desde la compra de mater ia 
pr ima y cont ro l de producción, También se registra el contro l 
de productos ¡nconformes, a lmacenamiento, manejo de 
mater ia l , empaque, entregas, contro l de registro de cal idad, 
aud i tor ías y capac i tac ión del personal en general , lo cual le 
permi t i rá a la empresa formar equipos de t rabajo con 
empleados y d i rect ivos, para "sat is facer los ob je t ivos y metas 
de la empresa". 
Mediante esta capac i tac ión genera l ; el personal desecha 
sus parad igmas para aceptar una v is ión a largo plazo, que 
permi te desar ro l la r las func iones de cada una de las 
personas, las cuales se contemplan en una mejor 
remunerac ión salar ia l que permi tan sat is facer sus neces idades 
básicas y las adqui r idas, también el mejor desarro l lo de sus 
func iones depar tamenta les dent ro de un nuevo nivel de vida 
laboral para todo el s istema. 
Una de las venta jas es compar t i r con el personal , la 
in formación que permite a la empresa hacer un reconoc imiento 
inmediato de auto d iagnóst ico , para reacc ionar más rápido a 
los cambios en el mercado y ser compet i t i vo mediante el f lu jo 
de in formación e lementa l , manejada por las po l í t icas de la 
empresa debido a la imp lantac ión del plan de aseguramiento 
de la ca l idad ; en el que delega con ésta una autor idad y 
responsab i l idad, mediante la metodología en cada una de ías 
áreas de producción, admin is t rac ión y d i recc ión. 
Para el cual cada una de el los t iene la capac idad de 
desarro l la r y poner en práct ica un plan de acc ión de acuerdo a 
los ob je t ivos predeterminados y po l í t icas de cal idad, dent ro 
de cada uno de los s is temas ex is tentes, para obtener la 
documentac ión , que f ina lmente está previa a la cer t i f i cac ión 
de esta indust r ia metal mecánica. 
Y que su proyecc ión hacia una in temac iona l i zac ión dentro 
de la g loba l i zac ión en el mercado, se augure un éxito que le 
permi ta mantenerse dentro del mercado con productos de 
pr imera ca l idad, de acuerdo a la ISO 9002. 
Las etapas que se desar ro l lan en esta tes is cont ienen 
conceptos admin is t ra t ivos , en los que nos indican la evo luc ión 
que descr ibe la admin is t rac ión c ient í f ica desde una a tenc ión 
al c l ien te de manera ar tesanal , pasando por la impor tanc ia 
que se le dio a la d is t r ibuc ión de la mercancía debido a los 
medios de comunicac ión ter res t re , la as ignac ión de tareas 
espec í f i cas desar ro l lando la product iv idad, la importancia que 
shewar t le dio a la var iab i l idad y la a tenc ión que t iene para 
Deming en su teor ía del conoc imiento profundo, en la que 
remarca lo t rascendenta l que es la educación constante para 
todo el personal en una empresa para desarro l lar sus 
ac t i v idades con dest reza, habi l idad capac idad y ef ic iencia. 
Acentúa la impor tanc ia de los pr inc ip ios y conceptos de 
ca l idad que se deben tener presente en la empresa, que 
permi tan adoptar nuevas f i losof ías y romper los paradigmas 
que nos l imi tan a ser compet i t i vos. 
La es tadís t ica básica se considera fundamenta l para la 
in te rpre tac ión , desarro l lo y manejo de datos, la cual se 
presenta desde lo más fundamenta l , hasta la ap l icac ión del 
cont ro l es tadís t ico , ap l icando a e jemplos de control de 
proceso y muestreo de aceptac ión, con el objeto de fac i l i tar la 
admin is t rac ión e in te rpre tac ión de la in formac ión en la toma 
de la mejor dec is ión. 
Ex is ten antecedentes , h is tor ia , def in ic ión uso, ap l icac ión y 
se lecc ión de normas que r ige la Organ izac ión in ternac iona l de 
Normas, ( ISO). Los cuales se ap l ican en la documentac ión del 
con ten ido de ésta tesis. 
También se presenta la es t ruc tura de un programa de 
capac i tac ión , des tacando en su in t roducc ión par t icu lar ; que 
t iene su desar ro l lo . Su proced imiento es la es t ruc turac ión de 
segmentos d iv id idos en: gerente admin is t rador y el operador . 
Se conforman módulos en los que se desarro l lan todos los 
temas y son ap l icados mediante un ca lendar io preestab lec ido 
a los segmentos fo rmados los cua les son ap l icados en una 
sola ses ión para ambos, cuando es conveniente . Se apl ican 
cues t ionar ios de eva luac ión y se maneja un registro de 
acred i tac ión del curso de capac i tac ión. 
Es conven iente mencionar que estos conceptos son 
prác t icos en una empresa metal mecánica en la cual se 
desar ro l ló bajo la asesor ía del M.C. Esteban Báez Vi l lareal . 
Lo que fac i l i tó la ap l icac ión y documentac ión de éste t rabajo. 
Aunado a la va l iosa co laborac ión del personal de TIGSA, de 
igual manera al apoyo técn ico para la es t ruc turac ión y 
segu imien to de éste tema, él Ing. M:C Marco Anton io Méndez 
Cavazos. 
Mis deseos son que este mater ia! sea de ut i l idad para toda 
persona que se interese en consul tar lo , ya que considero que 
son temas muy práct icos pero no menos impor tantes, que se 
v iven en una empresa real y que son la mayor parte de los 
problemas v i ta les en la admin is t rac ión. 
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1 INTRODUCCION 
El aseguramiento de la ca l idad para la empresa "TIGSA" 
pretende alcanzar la es tandar izac ión en sus procedimientos, 
con la f ina l idad de br indar al mercado nacional como 
in ternac ional productos de cal idad, mediante estudios de 
d iagnóst ico en el giro metal mecánico, basado pr inc ipa lmente 
en el manual de cal idad, el cual nos ayuda a determinar 
mediante una audi tor ía pre l iminar de un anál is is ; el 
organigrama de la empresa, organizar equipos de t rabajo para 
ident i f icar la v is ión de la empresa, establecer pol í t icas y otras 
est ra teg ias admin is t ra t ivas más, las cuales se pretenden 
apoyar en: las caracter ís t icas de la ISO 9002, conceptos 
estadís t icos, de cal idad, de admin is t rac ión, ap l icac ión de 
gráf icos de contro l , muestreo de aceptac ión, herramientas 
estadís t icas, y programas de capac i tac ión. Todo el lo con el f in 
de fac i l i ta r al personal , los recursos para estructurar s is temas 
de admin is t rac ión, capaz de br indar serv ic io y productos que 
cumplan con las expectat ivas presentes, y tener la v is ión de 
prever las fu turas necesidades del c l iente. 
1.1 OBJETIVO 
El aseguramiento de la ca l idad en la empresa TIGSA, 
pretende alcanzar la es tandar izac ión en sus procedimientos 
en el depar tamento de prensas, con la f ina l idad de br indar al 
mercado regional , productos y serv ic ios de clase mundia l , 
mediante la admin is t rac ión de sus s is temas, con personal 
capaci tado. 
1.1.1 Just i f i cac ión. 
En base a la g ioba l izac ión del mercado y la par t ic ipac ión 
de empresas, que constantemente recurren a tecno logía , 
métodos e innovaciones, es necesar io que cualqu ier empresa 
que pretenda permanecer en este mercado, debe tener una 
v is ión c lara y que sus productos sean compet i t ivos, es por el lo 
que mediante la documentac ión del aseguramiento de la 
ca l idad se pretende alcanzar con la ISO 9002, un producto de 
cal idad, un equipo product ivo, capaci tado, con la 
caracter ís t ica de adaptarse al cambio y tener reacciones 
propias de mejoramiento, y adoptar técn icas que permi tan la 
opt imizac ión de los recursos. 
1.1.2 P lanteamiento del problema. 
Ante la apertura de las f ronteras con el t ra tado de l ibre 
comercio al norte y parte sur de Amér ica lat ina, la 
g ioba l izac ión del mercado se enfrenta a productos de c lase 
mundial , el cual representa una opor tun idad para nuestro 
mercado, compet i r con las carac ter ís t icas de un producto 
estandar izado y producido con la garant ía que ofrece la 
normal izac ión in ternac ional 
1.1.3 Def in ic ión de la Hipótesis. 
Considero que por medio de la documentac ión del 
aseguramiento de la ca l idad y la capac i tac ión del personal de 
la empresa " ta l ler indust r ia l Guízar", se pueda lograr la 
producc ión de ar t ícu los de cal idad, que permi tan la 
par t ic ipac ión del mercado, basados en la ISO 9002 y una 
correcta admin is t rac ión. 
1.1.4 L imi tac iones del estudio. 
El enfoque del p lanteamiento de la h ipótes is es rea l izado 
en base a procedimientos admin is t ra t ivos, uno de el los es el 
aseguramiento de la ca l idad capac i tac ión del personal , que le 
permitan hacer ju ic ios y tomar la mejor dec is ión. 
1.2 METODOLOGIA 
1.2.1 Determinac ión de la muestra. 
La muestra tomada se cons idera representat iva en la 
poblac ión, apoyada en el manual de ca l idad siendo a base de 
encuestas, consul ta de documentos y observac iones. 
Complementando con la inducc ión de pr inc ip ios 
admin is t ra t ivos y de cal idad. 
1.2.2 Desarro l lo y herramienta de apoyo 
El regis t ro de datos es l levado en el manual de ca l idad que 
descr ibe de manera clara la recop i lac ión de la información. 
1.2.3 Proceso para ident i f icar el avance 
Después del anál is is de la in formación se programarán 
audi tor ías internas para observar los resul tados. 
1.2.4 Herramienta de apoyo para el desarro l lo 
Se ut i l iza el manual de proced imientos y el manual de 
ca l idad como contro l para el regis t ro del avance y anál is is 
para tomar las dec is iones. 
1.3 REVISION BIBLIOGRAFICA 
El contenido encontrado en los temas consul tados, 
presenta conceptos teór icos, los cuales son adaptados al 
s istema de admin is t rac ión de un ta l ler mecánico, para el 
desar ro l lo de un s istema de ca l idad ISO 9000 en el que se 
desarro l la desde el manual de cal idad, manual de 
procedimientos, ins t rucc iones de t rabajo y anexos, también se 
apl ica un programa de capac i tac ión de personal en que se 
descr ibe la est ructura el contenido, el desarro l lo , la 
programación y eva luac ión del mismo. 
La ap l icac ión de procedimientos, ins t rucc iones de t rabajo, 
anexos y un programa completo de capac i tac ión, es a l ternat iva 
que se pretende alcanzar en el p lanteamiento de ésta tesis a 
d i ferenc ia de del mater ia l consul tado. 
2 RECOPILACION DE DATOS 
2.1 CONCEPTOS ADMINISTRATIVOS 
La ca l idad en el ser humano se cons idera un arte, porque 
nadie t iene la capacidad de instru i r al personal con las 
espec i f i cac iones exactas para crear un producto exacto sin 
var iac iones. Parte de ese arte sé a ido perd iendo mientras 
indust r ia l izamos los of ic ios, anter iormente l lamados 
ar tesanales, que er róneamente son admin is t rados bajo 
técnicas, est ra teg ias a is ladas de mercadotecn ia , incent ivos de 
producción por volumen, herramientas o p lanes 
admin is t ra t ivos en los que no se considera fundamenta l el 
factor humano, en el que tan solo se le ordena la e jecuc ión de 
una operac ión o la admin is t rac ión de un puesto, sin saber ni 
conocer las a l ternat ivas u ob je t ivos de su t rabajo. 
Para esto ana l izamos a cont inuac ión, la evo luc ión de la 
admin is t rac ión en la que el hombre es ut i l izado por el hombre, 
sin preocuparse de la capac i tac ión in tegra l " in te lectua l 
equ i ta t iva" , para los admin is t ra t ivos y especí f icamente al 
product ivo, "mano de obra", s 
Etapa I 
Con la creación de la máquina de vapor a pr inc ip ios del 
s iglo XVII I , el técn ico inglés Thomas Newcomen, el capi tán y 
la máquina se conv ier ten en las pr imeras vacas sagradas de la 
sociedad, la industr ia text i l , minera y s iderúrg ica, t ienen un 
desar ro l lo en el que ser humano pasa a ser un al iado de la 
producción. 
Etapa II 
Freder ick Wins low Taylor . (1856 - 1915). Es conocido 
como el padre de la admin is t rac ión c ient í f ica, y de la segunda 
etapa de la revoluc ión industr ia l . Taylor crea la economía del 
t rabajo a t ravés de la d iv is ión de sus partes, para hacer lo 
masivo, con la as ignac ión de una tarea espec i f ica para cada 
t rabajador , en la que es más product ivo, desar ro l lando solo la 
fuerza f ís ica, sin permi t i r le sugerencias, encas i l lándo lo a la 
nominac ión de mano de obra, v no un recurso humano. 
Etapa III 
En los años veinte, (1924), surge un nuevo paradigma con 
el Dr. Wal ter Andrew Shewhart . Basándose en la rama no 
determin is ta de las matemát icas, la p robab i l idad y estadís t ica 
de Blas Pascal , en la que determinó las ocho gráf icas de 
contro l , que permiten entender los procesos (su var iab i l idad y 
las causas que los or ig inan) , en el momento en que esos se 
ejecutan, en forma clara y real, lo cual permite tomar 
dec is iones acer tadas de la s i tuac ión. 
Etapa IV 
Diez años después de la ed ic ión de sus 14 puntos, el Dr. 
Deming. Escr ibe " El s istema del conoc imiento profundo" , el 
cual ya es cons iderado como el nac imiento de la cuarta etapa 
de la revo luc ión industr ia l , y descr ibe los s igu ientes puntos: 
• Teoría del conocimiento. 
El poder predecir con base en el conoc imiento, es 
responsab i l idad de los admin is t radores. 
• Teor ía de s istemas. 
La opt imizac ión de un s is tema es el proceso de orquestar los 
esfuerzos de todos sus componentes hacia el logro de la meta 
estab lec ida, la opt imizac ión debe in terpretarse como el logro 
de la meta donde todos ganan. La sub-opt imizac ión, no-
opt imizac ión del s istema, genera perdidas a todos, por lo cual 
se debe evi tar la competenc ia interna y adoptar una act i tud de 
cooperac ión. 
• Teor ía de la var iab i l idad. 
El desconocer el compor tamiento y las causa que or ig inan la 
var iab i l idad por parte de la al ta d i recc ión, da or igen a grandes 
pérd idas en la organizac ión, las cuales se encuentran 
ref le jadas en el desperd ic io , la inef ic ienc ia , la baja moral de 
sus empleados, y que termina por la no-competenc ia y el 
c ierre de la empresa. 
• Teoría del compor tamiento humano - ps ico logía. 
El compor tamiento humano t iene causas básicas en su 
educación que in ic ian en el hogar, pros iguen en la escuela, en 
la soc iedad y en su vida profes ional . 
La est ruc tura de los pr inc ip ios de un indiv iduo es 
fundamenta l para que la empresa cont inúe estos valores, 
determine una v is ión, misión, que le permi tan en forma de un 
s istema la in tegrac ión in te l igente capaz de planear, crear, 
e jecutar innovar, mejorar sus ideales y objet ivos comunes de 
la empresa, ai estab lecer la superac ión cont inua en forma 
integral , s 
2.1.1 CONCEPTOS TECNICOS DE ADMINISTRACION 
• Planeación. 
La p laneac ión es un proceso que empieza con el 
es tab lec imiento de objet ivos; def ine po l í t icas y planes 
deta l lados para lograr los; pone en práct ica las dec is iones, e 
incluye una rev is ión del desempeño y constante a l imentac ión 
para in t roduci r un nuevo cic lo de p laneac ión 
• El pr inc ip io de compromiso. 
La c lave para elegir el per iodo de p laneac ión 
este pr inc ip io . 
La p laneac ión lógica abarca el compromiso de 
acciones futuras de las dec is iones tomadas hoy. 
• Dirección. 
La func ión admin is t ra t iva de la d i recc ión se def ine como el 
proceso de inf lu i r sobre las personas para lograr que 
cont r ibuyan a las metas de la organ izac ión y del grupo. 
empieza en 
cumpl i r con 
• Los fac tores humanos y la mot ivación. 
Las personas asumen roles d i ferentes y no existe un 
indiv iduo promedio. 
Al t rabajar hacía la consecuc ión de las metas, el 
admin is t rador debe considerar la d ign idad de la persona, y 
as ignar le los recursos adecuados para a lcanzar los ob je t ivos y 
la sat is facc ión de todos, creando un ambiente para sat is facer 
sus necesidades básicas y adqui r idas, que lo mot iven a 
cont r ibu i r con la organizac ión. 
• L iderazgo. 
Es la manera de di r ig i r guiar y mot ivar a un grupo de 
personas a que sus act iv idades las real icen con conf ianza y 
deseo de cont r ibu i r a los objet ivos p laneados. 
• Comunicación. 
La comunicac ión es la t ransferenc ia de in formación de un 
emisor a un receptor , asegurándose de que este ul t imo la 
escuche y la comprenda. 
La comunicac ión puede efectuarse en forma s imból ica y en 
forma oral. 
• Control . 
La func ión admin is t ra t iva del contro l es la medic ión y la 
cor recc ión del desempeño con el f in de asegurar que se 
cumplan con los objet ivos de la organ izac ión y los p lanes 
d iseñados para a lcanzar los. Es una func ión de todo 
admin is t rador , desde el pres idente hasta el superv isor . 
La p laneac ión y el contro l están est rechamente re lac ionados. 
2.2 CONCEPTOS Y PRINCIPIOS DE LA CALIDAD 
2.2.1 EVOLUCION DE LA ADMINISTRACION DEL CONTROL 
DE CALIDAD. 
Etapa I. El operador es cons iderado como la parte 
inherente de la fabr icac ión, en la que él t iene la 
responsab i l idad y control de manufacturar productos con 
cal idad. Se toma como referenc ia el s iglo XIX 
Etapa II. En los pr inc ip ios de 
contro l de cal idad. En este peri 
ser ie y af loró el Taylor ismo 
responsab i l idad de la cal idad de 
capataz superv isando a un grupo 
1900 se sugi r ió el capataz de 
odo surgió la producc ión en 
en el que se designó la 
los t rabajos repet i t ivos a un 
de t rabajadores. 
Etapa III. Se incrementaron los s istemas de producc ión, 
d i f i cu l tando la func ión de los capataces en la superv is ión de la 
ca l idad, y esto se cubr ió con inspectores de t iempo completo y 
surg ió el cont ro l de cal idad por inspección. 
Etapa IV. Esta etapa es conocida como contro l estadís t ico 
de cal idad. Es una cont inuac ión de la inspección, en la cual se 
cons idera la var iab i l idad de los procesos, para a justar y 
contro lar la cal idad durante la producc ión y es representada 
mediante una gráf ica que descr ibe el compor tamiento da la 
cal idad. 
Etapa V. Esta fase se conoce como contro l tota l de la 
cal idad, y t iene como fundamento el cont ro l y admin is t rac ión 
de todos sus s is temas de producción, con el objet ivo de 
atender y cumpl i r con las expectat ivas del producto que el 
c l iente espera, desde func iona l idad, presencia, segur idad, 
a t ract ivo y económico. 4 
2.2.2 PRINCIPIOS BASICOS DE CALIDAD. 
• Los s igu ientes puntos son un bosquejo representat ivo de lo 
que es la ca l idad. 
• Cal idad es.. . adecuac ión al uso. 
• La ca l idad inic ia y termina con el c l iente. 
• La empresa cuenta con una pol í t ica c lara y bien def in ida. 
• Se d i funde el conoc imiento de los objet ivos. 
• Existe un plan anual de mejoras de la ca l idad. 
• Se enfocan los problemas en pocos v i ta les y no, en muchos 
t r iv ia les. 
• Se está cons iente que la ca l idad no se logra solo con 
pancartas. 
• Para mejorar la ca l idad, se debe acompañar de planes de 
acción. 
• La educac ión cul tura l en la organ izac ión es clave. 
• La ca l idad impl ica d isc ip l ina en la p laneación e jecución, 
contro l y mejora de los objet ivos. 
• Ser congruentes entre lo que se dice y lo que se hace. 
• Considerar al s igu iente depar tamento como el s igu iente 
c l iente. 
• Admin is t rar por func iones. 
• La empresa cree en la cal idad y se compromete con el la. 
• Estructurar programas de mejoramiento cont inuo. 
• La ca l idad mejora la product iv idad 
• Opt imizac ión de costos por hacer lo bien a la pr imera. 
• Cal idad es hacer lo justo a t iempo 
• La ca l idad establece un contro l in tegra l de procesos 
• Se requiere la admin is t rac ión y uso de métodos estadís t icos 
• Establecer la normal izac ión y documentac ión de los 
procedimientos 
• Desarro l lar una cartera de proveedores conf iab les 
• La admin is t rac ión es la responsable de ios resul tados del 
func ionamiento y cumpl imiento de los objet ivos 
• Los s istemas deben audi tarse 
• La par t ic ipac ión de todos es el s inónimo de gerencia 
• El contro l es. P- H - V - A. 
• Crear la menta l idad de mejorar cont inuamente. 4 
2.2.3 ENFOQUES DE CALIDAD POR LOS SIGUIENTES 
AUTORES: CROSBY, DEMING Y JURAN. 
AUTOR: Phi l ip. B Crosby. 
• Def in ic ión de cal idad. 
Concordanc ia con los requis i tos 
• Grado de responsab i l idad de la gerencia super ior . 
El pr inc ipa l responsable e involucrado en implementar la 
cal idad. 
• Enfoque general . 
El enfoque es la prevención, no la inspección de productos. 1 
• Estructura. 
14 pasos para la mejora de la cal idad: 
1. - Comprometerse la d i recc ión a mejorar la ca l idad. 
2. - Forma un equipo de mejoramiento de la cal idad. 
3. - Medic ión de la ca l idad en los depar tamentos. 
4. - Evaluación del costo de la ca l idad. 
5. - Crea una conc ienc ia de la s i tuac ión real de la cal idad. 
6. - Emprende una acc ión correct iva. 
7. - Establecer un programa apropiado para el programa de 
cero defectos. 
8. - Entrenamiento de los superv isores. 
9. - Día de cero defectos. 
10. - Fija metas. 
11. - E l iminac ión de las causas de los errores. 
12. - Reconoc imiento a los objet ivos y metas logradas. 
13.- Reuniones per iód icas de los encargados de mejorar 
ca l idad. 
14. - Establecer un plan para hacer lo de nuevo. 3 
• Contro l es tadís t ico de proceso. 
Rechaza los n iveles es tadís t icos de ca l idad aceptables. 
• Costos de la cal idad. 
Lo que cuesta es la no-concordancia, la ca l idad es gratu i ta . 
AUTOR :Wil l¡am Edwards Deming 
• Def in ic ión de cal idad. 
Un grado permis ib le de un i formidad y conf iab i l idad a bajo 
costo y adecuado para el mercado. 
• Grado de responsabi l idad de la gerencia super ior . 
La gerencia es responsable del 94% de los problemas de 
cal idad. 
• Enfoque general . 
Reducir las var iantes por medio de la mejora cont inua, crear 
inspecc iones en masa. 4 
• Estructura. 
Los catorce puntos de la gerencia: 
1. - Crear constanc ia en el propósi to de mejorar el producto y 
el serv ic io. 
2. - Adopta la nueva f i losof ía . 
3. - Dejar de depender de la inspección para lograr la ca l idad. 
4. - Acabar con la pract ica de hacer negoc ios sobre la base 
del precio solamente. 
En vez de el lo minimizar el coste to ta l t rabajando con un 
solo proveedor. 
5. - Mejora constante y cont inuamente todos los procesos de 
p lan i f icac ión, Producción y serv ic io. 
6. - Implanta la formación en el t rabajo. 
7. - Adopta e implanta el l iderazgo 
8. - Desecha el miedo. 
9. - Derr ibar las barreras entre el área de admin is t rac ión. 
10. - El imina las exhor tac iones y metas para la mano de obra. 
11. - El iminar cupos numér icos para la mano de obra y 
objet ivos numér icos para la d i recc ión. 
12. - El iminar las barreras que pr ivan a las personas de 
sent i rse orgu l losas en su t rabajo. El imina la ca l i f i cac ión anual 
o el s istema de méri tos. 
13. - Implanta un programa v igoroso de educac ión y auto 
mejora para toda la organizac ión. 
14. - Poner a t rabajar a todas las personas de la empresa para 
conseguir la t ransformación. 
• Contro l estadíst ico de proceso 
Recomienda el uso de métodos estadís t icos para cont ro lar la 
ca l idad 
• Costos de la ca l idad 
Establece una mejora cont inua, sin puntos ópt imos. 4 
AUTOR : Joseph M Juran 
• Def in ic ión de cal idad. 
Adecuac ión al uso 
• Grado de responsab i l idad de la gerencia super ior 
Considera que menos del 20% de los problemas de ca l idad se 
deben al t rabajador 
• Enfoque general . 
El apoyo d i recto por parte de la d i recc ión general para la 
ca l idad, y en especia l para el factor humano. 
• Estructura 
10 pasos para mejorar la ca l idad. 
• Contro l estadís t ico de proceso 
Recomienda el contro l estadís t ico de proceso, pero con un 
enfoque de uso de herramientas. 
• Costos de la cal idad. 
La ca l idad no es gratu i ta, existe un punto ópt imo. 1 
2.2.4 CONCEPTOS TECNICOS DE CALIDAD 
• Como mejorar la cal idad sin subir los costos: 
El desarro l lo de una est rateg ia que busca cómo mejora los 
ar t ícu los sin subir los costos de manera exagerada e 
improduct iva, supone la práct ica los s igu ientes conceptos: 
Todos hacemos la cal idad 
En la ca l idad de un producto ó serv ic io, es representada 
por el resul tado de las apor tac iones de toda la insta lac ión. 
• La cal idad no sólo se controla, se produce 
La conc ienc ia acerca de ta acc ión ind iv idual en la cal idad 
de los ar t ícu los, conduce, inev i tab lemente a la percepc ión de 
que la ca l idad, y responsabi l idad de todas las personas que 
in terv ienen, d i recta ó ind i rectamente, en la p laneación, 
e jecuc ión y mantenimiento de los s is temas de la empresa. 9 
• Cero Defectos 
Para lograr que la ca l idad se produzca, hay que tomar la 
dec is ión de hacer bien las cosas desde el pr inc ip io y a todo lo 
largo del proceso de fabr icac ión o prestac ión del serv ic io. El 
éxito de esta idea radica en la d ispos ic ión de las personas 
para hacer su mejor esfuerzo en cada una de las etapas del 
t rabajo, al comprender la importancia que t iene su labor 
personal . 
Nota : el cero defectos es un programa planeado y coord inado 
para estab lecer una est rateg ia de mejora cont inua. 
• "Res is tenc ia al cambio" 
La natura leza de una reacción de un cambio s ign i f ica t ivo , 
ya sea natural o p laneado, conl leva una res is tencia. Por fa l ta 
de una v is ión a las necesidades fu turas y el temor a lo 
desconocido que esta más al lá de sus costumbres ó 
paradigmas. 
• Cul tura de ca l idad 
Son los mecanismos o s istemas que se promueven para 
lograr un cambio en las conductas y act i tudes del personal 
hacia la ca l idad tota l (aspectos d isc ip l inar ios , mot ivaciones, 
un ambiente que est imule la ca l idad.) 
• costos de ca l idad 
Es el s is tema que permite conocer en todo momento cuanto 
está costando la cal idad con respecto a los ingresos. Costos 
por lograr hacer lo bien a la pr imera. Prevención y eva luac ión 
costos por no hacer lo bien a la pr imera vez ocasionado por 
fa l las internas y fa l las externas. 
• pol í t ica de ca l idad 
L ineamientos que marca la d i recc ión para 
que pretende alcanzar la organ izac ión, a 
documento bien d i fundido. 
• Par t ic ipac ión en la cal idad 
Modelos de t rabajo que de una o de otra forma mot ivan la 
par t ic ipac ión directa de todo el personal en la detecc ión 
def in i r el rumbo 
través de un 
anál is is y so luc ión de problemas, o el aprovechamiento de 
opor tun idades de mejora. 
• Justo a t iempo 
Sistema que opt imiza los procesos evi tando los inventar ios 
excesivos entre las l íneas, cuel los de bote l la y f lex ib i l idad 
operat iva. Todo or ientado a cumpl i r con la mayor opor tun idad 
los requer imientos de los c l ientes. 
• Compromiso de la admin is t rac ión 
Se ref iere al convencimiento que se t iene, de que a t ravés 
de la ca l idad total se logra mejorar la posic ión compet i t i va 
ev idenc iando esto con hechos ( t iempo que se dedica a la 
ca l idad, as ignac ión de recursos, congruenc ia entre lo que se 
dice y lo que se hace) 
• Organ izac ión para la ca l idad 
Cuenta con una organ izac ión tal que permita la 
implantac ión del esquema de ca l idad tota l . Que cada func ión 
sepa lo que se espera de el la y que haya balance entere la 
responsab i l idad autor idad y remunerac ión de cada puesto. 
• Espec i f icac ión de convenios 
Documentos que ident i f ican con c lar idad las re lac iones 
entre c l iente proveedor, que in ternamente se dan en las 
organ izac iones, mediante un convenio que espec i f ique la 
ca l idad e ind icadores de cumpl imiento. 
• Aud i tor ias de ca l idad 
Impl ica la cer t i f i cac ión de los avances que se han logrado 
en cada etapa del plan de cál ida total , mid iendo con 
ob je t iv idad el estado que guarda cada e lemento. 
• Educación en cal idad 
Plan anual que contempla los cursos de desarro l lo a 
impart i r en las tres áreas del conoc imiento, aspectos del 
conoc imiento humano, temas de cal idad, estadíst ica y 
ent renamiento técnico sobre el puesto. Indicando los tópicos a 
implantar a cada estrato de la organizac ión. 
• Aseguramiento de insumos 
Contratos c l iente proveedor que se f i rman para g 
el correcto suminis t ro de mater ia pr ima y ar t ícu los de 
v i ta les que requiere la organizac ión para la 
espec i f icando mediante las c láusulas y 
cor respondientes, con la descr ipc ión de los insumos. 
• Ap l icac ión de la estadíst ica 
Pract ica cont inua del uso de gráf icas para dar segu imiento 
a las var iab les cr í t icas que in f luyen d i rectamente en los 
resul tados. Soporte en datos conf iab les para la toma de 
dec is iones, u t i l izando un lenguaje común. 
• Aseguramiento de ca l idad 
Ap l icac ión del control in tegral de los procesos (operat ivos, 





cr í t icos que afectan d i rec tamente en la ca l idad de los 
productos o serv ic ios. Uso de los procedimientos estándar 
para lograr un i formidad en los cr i te r ios de! personal . 
• Acercamiento al c l iente 
Conocer de manera opor tuna el grado de sat is facc ión de 
los c l ientes con respecto a los productos o serv ic ios que él 
recibe. Detectar y reaccionar a los posib les cambios en sus 
expectat ivas buscando s iempre superar las. 
• Innovaciones tecno lóg icas 
Estar al tanto de los adelantos logrados en las tecno logías 
que sean propias para usarse en el giro de la organizac ión. 
Tratando de estar s iempre a la vanguard ia y de mantener los 
niveles de referencia mundial con lo que respecta a la ca l idad 
y product iv idad. 
2.3 CONCEPTOS ESTADISTICOS 
2.3.1 Datos es tadís t icos 
Los datos es tadís t icos se obt ienen mediante un proceso 
que es la observac ión o medic ión de conceptos, como: 
exámenes, . Cal i f icac iones, ingresos anuales, porcenta je de 
calor ías en los productos, etc. 
Todos estos conceptos t ienen el nombre de var iab les, ya que 
con estas se puede mostrar las caracter ís t icas de una o var ias 
medic iones. 
• T ipos de datos. 
Para se lecc ionar el procedimiento que se va a u t i l i zar y 
anal izar , depende del t ipo de datos que estos sean. 
Estos datos pueden ser: cont inuos, d iscretos, nominales y 
je rarqu izados. 
• Var iab les cont inuas. 
Estas var iab les pueden asumir cualqu ier valor en un 
determinado intervalo. 
T iene caracter ís t icas como: peso, a l tura, longi tud, espesor, 
v iscos idad, temperatura, textura etc. 
Como ejemplo de datos cont inuos son: cant idad de café 
vendida al día, la cant idad de gasol ina vendida en una hora, 
ve loc idad del a ire y e last ic idad, entre otros. 
• Var iab les d iscretas 
Estas adquieren valores enteros, y la c las i f i cac ión 
numérica de conceptos y objetos. 
Los datos cont inuos y d iscretos se conocen como 
cuant i ta t ivos, por tener una c las i f i cac ión o medida numér ica. 
Estos va lores numér icos se re lac ionan fác i lmente con las 
var iab les que se miden. 
Los datos nominales y je rarqu izados comprenden var iab les 
que no son numér icas, a estas se le l lama variables 
cualitativas, y se deben de convert i r a va lore numér icos antes 
de t rabajar con el las. 
Las var iab les nominales comprenden categor ías como, sexo 
(mascul ino femenino) , profes ión (medico, ingeniero) , 
ca l i f i cac ión ( excelente, bueno, regular , malo). 
Los datos jerárqu icos constan de valores re la t ivos 
as ignados para denotar un orden: pr imero, segundo tercero. 
Estas son eva luac iones subje t ivas que permite je rarqu izar los 
conceptos en una preferenc ia o logro obtenido. 
2.3.2 Medidas de tendencia centra l 
• Media ar i tmét ica o promedio. 
Esta se calcula al sumar los valores de un conjunto y al d iv id i r 
la suma entre el número de valores del mismo 
• La mediana 
Es el valor que div ide a un grupo de números en dos partes 
mayor y menor, c las i f icados en orden ascendente. 
• La moda 
Es el número que mayor veces aparecen en un conjunto. 
2.3.3 Medidas de d ispers ión 
Para descr ib i r en forma adecuada un conjunto de datos 
son necesar ios dos t ipos de medidas en resumen. Además 
para obtener in formación respecto a la parte media de un 
conjunto de números, es conveniente tener un método para 
expresar la cant idad de d ispers ión o d i fus ión que hay entre los 
números. Estos indican la re lac ión de cercanía que existen 
entre los datos. 
Las var iab les de d ispers ión son: ampl i tud de var iac ión, 
desv iac ión media, var ianc ia y desv iac ión estándar. En cada 
caso un valor de cero indica que no hay var iac ión, en caso 
cont rar io cuando se incrementa el valor de la medida, esas 
var iab les aumentan la d ispers ión. 
• Ampl i tud de var iac ión 
La ampl i tud de var iac ión de un grupo de números esta en 
la ident i f i cac ión de los va lores mayor y menor, y es el 
resu l tado de la d i ferencia entre el los. 
Las medidas de d ispers ión que ut i l izan la media como 
punto de re ferenc ia a part i r del cá lcu lo de la media ( 
promedio) de un conjunto de números, que a part i r de el la se 
pueden obtener medidas de d ispers ión, en las que se ana l iza 
la desv iac ión o la d i ferencia entre cada valor y la media. (X¡ -
X). 
Estas son, la desv iac ión media absoluta respecto de la 
media, y las desv iac iones cuadradas a part i r de la media. 
El anál is is se l leva a cabo pr inc ipa lmente con cá lcu los que 
comprenden datos muéstra les, en opos ic ión a datos obten idos 
a part i r de poblac iones enteras, con la idea de que la 
estadís t ica muestral se ut i l iza para aprox imar los va lores de 
los parámetros de la poblac ión. 
• Desviación absoluta media (DAM) 
Esta mide la desv iac ión promedio de valores con respecto 
a la media de! grupo, sin tomar en cuanta el s igno de la 
desv iac ión. Se obt iene al restar la media, en cada valor de! 
grupo, e l iminando el signo ( + - ) de la desv iac ión, hal lando 
después el promedio. 
Por def in ic ión la suma de los va lores posi t ivo y negat ivo de la 
desv iac ión es cero. 
• Var ianza (S2) 
El cá lcu lo de la var ianza es semejante al de la (DAM), con 
las d i ferenc ias de que las desv iac iones se elevan al cuadrado 
antes de ser sumadas, y se obt iene el promedio ut i l izando n-1 
en lugar de n, para calcular una var ianza muestral , que mejor 
est ime a una var ianza poblac ional . 
• Desviac ión estándar (S1 / 2) 
La desv iac ión estándar es s implemente la raíz cuadrada 
posi t iva de la var ianza y t iene ap l icac ión en d is t r ibuc iones ya 
que descr iben el comportamiento de los datos re lac ionados. 
2.3.4 D is t r ibuc ión de f recuenc ias 
• Conjunto de datos 
La c las i f i cac ión de toda la in formación que se maneja, es a 
t ravés de un conjunto de datos, se puede resumir en forma de 
numér ica, tablas en func ión de una caracter ís t ica o 
var iab i l idad que se requiera, o mediante el uso de la media, la 
ampl i tud, ó desv iac ión estándar. "El nombre que rec iben los 
datos ordenados en grupos o categor ías es el de d is t r ibuc ión 
de f recuencia" . 
Una d is t r ibuc ión de f recuenc ia es un agrupamiento de datos 
en c lases, que muestra el número o porcenta je de 
observac iones de cada una de el las. El número o porcenta je 
en una clase se denomina f recuenc ia de clase. 
Una d is t r ibuc ión de f recuenc ias se puede presentar en forma 
tabular y gráf ica. 
El procedimiento para elaborar una d is t r ibuc ión de 
f recuenc ias para un conjunto de datos dado, depende del t ipo 
de datos par t icu lares (cont inuos, d iscretos, nominales, 
je rarqu izados) . 
Pasos para la e laborac ión de una d is t r ibuc ión de f recuenc ias 
para datos cont inuos. 
1. Establecer las c lases en que se agrupan los datos. 
2. Ordenar los en clase mediante conteo por marcas. 
3. Contar el numero de cada clase. 
4. Presentar los resul tados en una tabla gráf ica, n 
2.4 CONTROL DE PROCESO 
Es un muestreo a leator io que se hace en una etapa o 
durante todo el proceso de un lote, ar t ícu lo o serv ic io . Con la 
f ina l idad de est imar su compor tamiento de cal idad, y prever 
que éste permanezca dentro de las espec i f i cac iones 
requer idas por el producto. 
Cuando no sea así, el objet ivo es ident i f icar las causas y 
cor reg i r las cada vez que se requiera, y mantener bajo cont ro l 
cualquier var iab i l idad que se presente fuera de los l imi tes 
permi t idos. 
El d iagrama de contro l se apl ica de manera fáci l y práct ica, de 
tal forma que se puedan tomar las medidas cor respond ientes 
en el momento de encontrar las causas. 
2.4.1 Tipos de var iab les 
Var iab les t ipo 1 o (errores for tu i tos) . Son los que se 
encuent ran común mente en un proceso, y representan un 
porcenta je muy bajo aceptable, ya que se encuent ran bajo 
contro l . ( a éstos se les conoce como ruido ) 
Var iab les t ipo II. Estas var iac iones son provocadas por : El 
a juste incorrecto de máquinas, errores del operar io , 
defectos de mater ias pr imas, o la combinac ión de todas e l las. 
Estas representan un grado de ca l idad inaceptable, en el 
func ionamiento del proceso, y son causas a t r ibu ib les , que 
cons ideran al proceso fuera de contro l . 
Debemos considerar d i f íc i l , que un proceso pueda func ionar 
bajo un contro l durante per iodos largos, debido a la presencia 
de causas atr i bu i bles. 
El ob jet ivo del contro l estadís t ico es encontrar las var iac iones 
ráp idamente, invest igar las y tomar acc iones correct ivas, con 
el objeto de mantener un contro l de proceso adecuado a los 
requer imientos de espec i f icac ión. 7 
2.5 GRAFICOS DE CONTROL 
2.5.1 T ipos de gráf icos 
Podemos const ru i r dos t ipos de d iagramas 
acuerdo al muestreo que real icemos. 
Cuando en el muestreo se anal iza el producto 
unidad de medic ión, se const ruye un d iagrama 
var iab les. 
Cuando en el producto se real iza un muestro basado en una 
rev is ión v isual o en base a una p lant i l la de decis ión pasa no 
pasa, se const ruye un d iagrama de contro l por at r ibutos. 
2.5.2 Diagrama de contro l por at r ibutos: 
Para la c las i f i cac ión de un producto no conforme dentro 
del contro l de proceso, en la inspecc ión de cal idad, podemos 
encontrar en una s imple decis ión basada en: 
Un producto no defectuoso, un producto defectuoso. 
Un producto de conformidad, o d isconforme. 
Y se graf ica la porc ión defectuosa de cada muestra. 
2.5.3 Pasos para e laborar un d iagrama de contro l por 
a t r ibutos (p), para no conformidades. 
1. Se lecc ionar las caracter ís t icas de cal idad: 
1.1 Una sola caracter ís t ica. 
1.2 Un grupo de caracter ís t icas. 
1.3 Solo una parte de el las. 
1.4 Un producto completo. 
1.5 Una cant idad determinada de productos. 
de contro l , de 
en base a una 
de control por 
2. Calcular el tamaño del subgupo y el método a emplear, ya 
sea por audi tor ía o inspecc ión en la l ínea de producción, es 
esta t iene la ventaja de tener una reat roa l imentac ión 
inmediata para tomar cualqu ier acc ión necesar ia. Como punto 
de part ida se recomienda ut i l izar un tamaño de subgrupo de 
50. 
3. Recopi lac ión de datos. 
Se recomienda por lo menos 25 subgrupos. 
Los datos también se pueden obtener de los regist ros 
h is tór icos. 
4. Calcular la l ínea centra l y los l ímites de contro l de ensayo. 
L imites de contro l de ensayo. 
UCL = p + (p(1-p) /n) 1 / 2 
LCL = p - (p( 1 -p) /n ) 1 / 2 
Donde : p = proporc ión promedio de no conformidad de 
muchos subgrupos 
,n = cant idad inspecc ionada en un subgrupo. 
La proporc ión promedio de no conformidad, p, es la l ínea 
central y se obt iene a part i r de la fórmula p = % np/Zn) . 
ap l icados a un 3 sigma. 
5. Calcular la l ínea centra l y los l ímites de contro l correg idos. 
Pnuevo = £ np - nPd. 
Z n - nd 
Donde: npd . = cant idad de no conformidades en los 
subgrupos descar tados. 
n<j = Cant idad de inspecc iones en los subgrupos 
descar tados, que están por arr iba del l ími te 
super ior . 2 
2.5.4 Objet ivos de un gráf ico de contro l de contro l de no 
conformidades. 
1. Calcular el nivel promedio de no conformidad. 
2. Estar a ler ta de cualqu ier desv iac ión, cuando se produzca 
una desv iac ión respecto al promedio. 
3. Mejoramiento de la ca l idad del producto a t ravés del contro l 
del proceso. 
4. Evaluar el desempeño del personal admin is t ra t ivo y 
operadores en func ión de la cal idad. 
5. Anal izar la pos ib i l idad de adecuar otro t ipo de gráf ico. 
6. Establecer los parámetros de la ca l idad de un producto 
antes de env iar lo al c l iente. 
2.6 MUESTREO DE ACEPTACION 
2.6.1 Caracter ís t ica básicas de un plan de muestreo 
El propósi to de un plan de muestreo al aceptar un lote es : 
Ident i f icar el nivel de cal idad. 
1 .asegurar que la ca l idad es la requer ida. 
Esta acc ión es el f i l t ro de ca l idad hacia el s iguiente proceso 
de producción, y se real iza en base al nivel de ca l idad 
espec i f icado, y del costo de la inspección. 
Un plan de muestreo está def in ido por n y c, donde n es el 
número de unidades de la muestra y c es el número de 
aceptac ión. El tamaño de n puede var iar de uno a todos los 
ar t ícu los del lote el cual se representa por N, de donde se 
extrae la muestra. 
El número de aceptac ión c representa el número máximo de 
ar t ícu los defectuosos que pueden encontrase en la muestra 
antes de rechazar el lote, los valores de n y c, determinar la 
in teracc ión de cuatro factores que cuant i f i can las ob je t ivos del 
productor y del consumidor del producto. 
El ob jet ivo del productor es asegurar que el plan de muestreo 
tenga baja probabi l idad de rechazar lotes buenos ; los lotes se 
def inen como buenos si no cont ienen más de un nivel 
espec i f i cado de ar t ícu los defectuosos, l lamado nivel de 
ca l idad aceptable ( A Q L ). 
El ob jet ivo del consumidor es asegurar que el plan de 
muestreo tenga una baja probab i l idad de aceptar lotes malos ; 
un lote se def ine como malo si el porcenta je de defectos es 
mayor que la cant idad determinada, l lamado porcenta je 
to leranc ia de defectos por lote, ( L T P D ). 
2.7 TERMINOLOGIA ISO 8402 (1994). 
Admin is t rac ión y aseguramiento de ca l idad vocabular io . 
2.7.1 Notas de referencia y def in ic iones. 
La norma s igu iente cont iene preceptos a los cuales se 
hace referencia a t ravés de éste texto y const i tuyen 
d ispos ic iones de la misma. 
• Def in ic iones 
Para efecto de la norma se ap l ican las def in ic iones 
estab lec idas en NMX-CC-001; Junto con las s iguientes 
• Empresa 
Ent idad de negocios que t ienen por objeto generar una 
ut i l idad económica a t ravés de proveer un producto o serv ic io 
a un c l iente o grupo de c l ientes. 
• Factores de compet i t i v idad de una empresa 
Cal idad, Precio, Servic io, Tiempo de Respuesta 
• Cal idad 
Ajuste al propósi to . 
Tota l idad de rasgos o caracter ís t icas de un producto o 
serv ic io que t iene que ver con su habi l idad para sat is facer 
necesidades estab lec idas o impl íc i tas. 
• Factores de product iv idad 
Aseguramiento de cal idad, p roduct iv idad del proceso. 
• LEY 
Preceptos ob l igator ios para todos los compromisos. 
• Norma 
Regla que se deberá seguir . 
Documento estab lec ido por consenso y aprobado por un 
organismo reconocido. 
• Modelo 
Objeto o patrón que se reproduce o imita. 
• Normal izac ión 
Estab lec imiento de d ispos ic iones comunes para obtener un 
orden en una comunidad a t ravés de procedimientos escr i tos. 
• Organ izac ión : 
Una compañía, corporac ión, f i rma, empresa, etc. ya sea 
públ ica ó pr ivada. 
• Compañía: 
Término usado para re fer i rse a la pr imera parre de un 
negocio. El propósi to es de proveer un producto ó serv ic io . 
• Requer imientos de la sociedad: 
Inc luyen leyes, estatutos, reglas y regulac iones, códigos, 
cons iderac iones ambienta les, factores de salud y segur idad, y 
cons iderac iones de energía y mater ia les. 
• Cl iente: 
Ult imo consumidor usuar io, benef ic ia r io o segunda parte del 
negocio. 
2.8 ANTECEDENTES DE LA NORMA ISO 9000 
2.8.1 ¿ Que s ign i f ica ISO 9000? 
Es la organizac ión In ternac iona l para Normal izac ión. 
( In ternat iona l Organizat ion For Standar izat ion) . Cuya of ic ina 
centra l está en Ginebra, Suiza. 
Esta organ izac ión desarro l la y promueve estándares de 
uso, en el ámbito mundial . 
La ISO t raba ja basándose en comités técnicos y éstos a su 
vez están formados por subcomites y grupos de trabajo. 
2.8.2 ¿ Qué es ISO 9000? 
ISO 9000 es una ser ie de estándares publ icados por 
(Organ izac ión In ternac ional para la Estandar izac ión) . El 
comité técnico 176 del ISO produjo ISO 9000. los cuales 
def inen la est ructura de los requer imientos mínimos, para la 
implementac ión y admin is t rac ión de s istemas de 
aseguramiento de cal idad en una empresa u organizac ión, con 
el f in de establecer un proceso de mejora cont inua. Bajo la 
s igu iente reserva, de reg is t rarse o cer t i f icarse por terceras 
personas. 
2.8.3 Evoluc ión de la Norma. 
Las dos modi f icac iones se regis t ran en la fase 1 en las aún 
normas ISO 9000, e ISO 9004. 
Ha part i r de 1994, ésta es una l ista s impl i f i cada de las normas 
ISO 9000. 
ISO 8402 Es el vocabular io de términos que se ut i l i zan 
en la serie. 
ISO 9000-1 Es la ac tua l izac ión de ISO 9000. 
ISO 9000-2 Da los l ineamientos para el uso de ISO 9001, 
9002 Y 9003. 
ISO 9000-3 Es para la indust r ia del sof tware. 
ISO 9000-4 
ISO 9004-1 
Es para l a admin is t rac ión de la conf iab i l idad. 
Es una ac tua l izac ión de la ISO 9004 
ISO 9004-2 Es para eJ sector -de serv ic ios . 
ISO 9004-3 Es para e l mater ia l de procesado 
ISO 9004-4 Es para la mejora de la cal idad 
ISO 9004-5 Es un l ineamiento para los p lanes de ca l idad 
ISO 9004-6 
ISO 9004-7 
Es para la admin is t rac ión de proyectos. 
Es para la admin is t rac ión de la conf igurac ión 
ISO 10011-1 Son l ineamientos para la audi tor ía. 
ISO 10011-2 Son l ineamientos para la audi tor ía. 
ISO 10011-3 Son l ineamientos para la audi tor ía. 
ISO 10012-1 Es para requer imientos de equipo de 
medic ión. 
ISO 10013 Aún en forma de borrador , es para la 
redacción de manuales de cal idad. 
2.9 DESCRIPCION DE ASEGURAMIENTO DE LA 
CALIDAD 
2.9.1 El concepto de la cer t i f i cac ión ISO 9000. 
No existe una "cer t i f i cac ión ISO". El hablar de éste, es 
sólo un s is tema de adminis t rar la ca l idad y que se está 
operando en conformidad con éste s is tema. Más sin embargo 
la cer t i f i cac ión se presenta cuando el c l iente al que se desea 
seguir abastec iendo sol ic i ta una cer t i f i cac ión por medio de 
terceras personas, bajo los requer imientos de las normas ISO 
9001, ISO 9002, ISO 9003 y aprobar los requer imientos de una 
agencia cer t i f icadora y acredi te su ver i f icac ión. 
2.8.2 Venta jas que t iene el ISO 9000 
La cer t i f i cac ión por mercadotecnia y por ex igenc ias de los 
compradores, es dec is ión de la d i recc ión o de la alta gerencia 
de cada empresa. 
La norma permite cer t i f icar que la compañía cuente con un 
s istema de aseguramiento de cal idad, que le permita y 
garant ice que sus act iv idades, proced imientos y s is temas 
admin is t ra t ivos , producen ar t ícu los con espec i f icac iones y 
normas de clase mundial . 
El documento pr inc ip ia con la f i jac ión de objet ivos y 
campos de ap l icac ión, y luego se dedica a enumerar las 
responsab i l idades del c l iente y del proveedor, así como los 
requis i tos del s istema de aseguramiento de cal idad. 
Inc luyendo la redacción, documentac ión de manuales, 
proced imientos y contratos. 
Fundamentos en el manual de la ca l idad: 
La norma es una guía general que estab lece los requ is i tos 
y l ineamientos para poder pedir la cer t i f i cac ión. Es importante 
mencionar que las cer t i f i cac iones de empresas ext ran jeras no 
t ienen va l idez en México. 
Las normas estab lecen que toda la est ructura de la empresa 
comprenda el t ipo de organizac ión interna, las func iones y 
responsab i l idades de cada puesto de t rabajo y la manera de 
que cada cual real iza sus tareas. 
También requiere de un adecuado contro l de los contratos con 
c l ientes y proveedores, igual que la determinac ión de 
procedimientos para ver i f icar todos los procesos in ternos y 
otras act iv idades que establecen los cr i ter ios mínimos para 
asegurar la ca l idad sin importar el giro, t ipo ó tamaño de 
industr ia . 
2.9.3 Def in ic ión de la ser ie ISO 9000 
En 1987 la ISO se publ icó las pr imeras normas in ternac iona les 
sobre aseguramiento de cal idad, conocidas como las normas 
de ISO 9000. En sus anuncios de ese t iempo descr ib ían las 
nuevas normas como el " re f inamiento de todos los más 
práct icos y genér icamente ap l icab les pr inc ip ios de s istemas 
de ca l idad y la cu lminac ión de acuerdos entre las más 
avanzadas autor idades y estas formas como la base de una 
nueva era en la admin is t rac ión de la cal idad. 
• Modelos Pr inc ipa les ISO 9000 
El fo l le to apareció en forma subsecuente, y se dice como 
se deber ía u t i l i zar ISO 9000 - 1 e ISO 9004 - 1 para guiar en 
la ins t rumentac ión gerencia l e ISO 8402 para comprender la 
termino logía y solo entonces se deber ía emplear ISO 9000, 
ISO 9002 ó ISO 9003 para propós i tos de aseguramiento 
externo de la cal idad. 
En apar ienc ia , las empresas entran a ISO 9000 - 1 e ISO 9002 
en respuesta a las demandas del marcado para cer t i f i cac ión e 
ignorar ISO 9000 e ISO 9004. 
Aún peor, a los ojos de arqui tectos de las normas, u t i l i zan las 
l istas de ver i f icac ión, obtenidas en pr inc ip ios de consu l tores 
que se basan en ISO 9001 e ISO 9002, para la obtener la 
cer t i f i cac ión en lugar de a lcanzar s istemas verdaderos de 
mejorar la cal idad. 
ISO 10011-1 Son l ineamientos para la audi tor ía. 
-2 Son l ineamientos para la audi tor ía. 
-3 Son l ineamientos para la audi tor ía. 
ISO 10012-1 Es para los requer imientos de equipo de 
medic ión. 
ISO 10013- Aún en forma de borrador, es para la redacc ión 
de manuales de cal idad. 
2.9.4 Las normas en detalle 
El ISO 9000 se divide en varios modelos de aseguramiento de la calidad, 
unos con fines de asegurar la calidad de una manera extema (relación 
cliente - proveedor), 
y otro con fines de asegurarla internamente, por lo tanto cada una tiene un 












y uso de las normas 
1 
ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 
Modelo para el diseño, Modelo para producción Modelo para la inspección 
producción e instalación instalación del producto final y prueba del producto 
o servicio 
2.10 ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
2.10.1 Enfoques del aseguramiento 
• Enfoque interno (gest ión de cal idad) . 
Herramientas de admin is t rac ión. 
Ac t iv idades necesar ias que s i rven para asegurar que el 
producto o serv ic io cumpla con los requer imientos especí f icos. 
• Enfoque externo (aseguramiento de cal idad) . 
Proporc iona conf ianza al c l iente. 
Ins t rumentos mediante el cual el proveedor pueda 
demostrar su capacidad para garant izar que los 
requer imientos especí f icos serán sat is fechos 
cons is tentemente. 
Las tres normas I S O : 9001, 9002, 9003, son bastante 
senc i l las de comprender y se e l igen para ap l icac iones 
especí f icas, en par t icu lar para demostrar el cumpl imiento con 
los c l ientes después del empleo de ISO 9000 e ISO 9004. 
ISO 9001 
Es para las empresas que necesi tan asegurar a sus 
c l ientes que cumplen con los requer imientos especí f icos por 
medio el c ic lo completo, desde diseño al serv ic io. Es la más 
completa y ex igente de la ser ie y se apl ica en par t icu lar en 
s i tuac iones contractua les. En el la se espera que todos los 
requer imientos de ISO 9004 - 1 se cumplan de manera 
ex igente. 
ISO 9002 
Apl icada en empresas donde se estab lece un d iseño o 
espec i f i cac ión permanente, ya sea interna o por parte del 
c l iente, de este modo se ut i l iza para demostrar capacidades 
de producc ión e insta lac ión. Es menos ex igente que ISO 
9001. 
ISO 9003 
Este modelo s i rve para demostrar las capac idades de 
inspecc ión y prueba en donde el producto es abastec ido por 
un fabr icante para dichos propósi tos, t iene un nivel de 
ex igencia aún más bajo que ISO 9002, y quizá el l ímite de las 
rev is iones de la fase dos. 
Ap l icándose estas normas si se desea una cer t i f i cac ión 
externa porque el c l iente lo demanda, ó s implemente si se 
desea medir los a lcances internamente en base a la ISO 9000, 
apl icar : ISO : 9000 - 9004. i 0 
3 PLAN DE ACCION 
3.1 FORMACION DE EQUIPOS 
La coord inac ión CAINTRA con su extens ión de apoyo a 
empresas en la facu l tad de FIME, asesorada por él Ing. M.C 
Esteban Báez Vi l la rea l , la empresa del Tal ler mecánico 
Industr ia l Guízar. S.A de C.V. y él Ing. José Marcos Avi la 
Sauceda, p lantean el objet ivo conjunto de documentar el ta l ler 
GUIZAR, en el depar tamento de maquina en base a la norma 
ISO 9002. 
En la par t ic ipac ión por la empresa, como su d i rector él Sr. 
Jesús Guizar Luna, en representac ión de la gerencia él Sr. 
Armando Guízar Luna, y él Sr. Jesús Guízar V. coord inador de 
ISO 9002. 
3.3 CAPACITACION BASICA 
CAINTRA desarro l la la capac i tac ión básica de acuerdo a la 
norma ISO 9000 y es impart ida a personal gerencia l y 
admin is t ra t ivo de la empresa TIGSA. 
3.3 AUTODIAGNOSTICO 
CUESTIONARIO DE AUTO DIAGNOSTICO: 
PREGUNTAS DE UBICACION REFERENCIAS 
Desarro 




Sí No Sí No 
RESPONSABILIDAD DE LA ADMINISTRACION 
Polí t ica de ca l idad 
¿Existe una pol í t ica documentada y X 
puesta en práct ica? 
¿Esta po l í t ica es conocida y comprendida X 
en todos los n iveles de la organ izac ión? 
¿La pol í t ica es cons is tente con los X 
ob jet ivos de la organizac ión? 
Oraanizac ión 
¿A quién reporta el responsable de X 
ca l idad? 
¿El responsable de cal idad t iene X 
suf ic iente autor idad? 
¿Existe un organigrama con func iones X 
c laramente def in idas? 
¿Se cuenta con personal y equipo X 
adecuado para las act iv idades de 
ca l idad? 
Revis ión de la admin is t rac ión 
¿Existe un programa de revis ión del X 
s istema de cal idad por parte de la 
d i recc ión? 
SISTEMA DE CALIDAD 
General idades 
¿Existe un s istema documentado en el X 
manual? 
Procedimientos del s is tema de ca l idad 
¿Ei manual de ca l idad está es t ruc turado 
con re ferenc ia a las normas ISO 9000? 
X 
¿Los procedimientos basados en el t ipo 
de t rabajo, los métodos y las act iv idades 
de quien los va a e jecutar? 
X 
Planeación de cal idad 
¿Existe un programa que espec i f ique 
como se logran los requis i tos? 
X 
¿Se l leva un archivo de c l ientes? X 
CONTROL DE DATOS Y DOCUMENTOS 
Genera l idades 
¿Existe un contro l para datos y 
documentos? 
X 
¿Las normas, procedimientos e 
in formación de c l ientes y proveedores 
están bajo contro l? 
X 
Aprobac ión de datos v documentos 
¿La rev is ión y emis ión de documentos 
está bajo la responsab i l idad de a lguien? 
X 
¿Se mant iene una l ista de control con la 
ul t ima modi f icac ión de cada documento? 
X 
¿La to ta l idad de las áreas cuenta con 
documentos actua l izados? 
X 
¿Los documentos se modi f ican bajo un 
procedimiento es tab lec ido? 
X 
¿Se anota en algún lugar la razón y 
natura leza del cambio ó modi f icac ión de 
documentos? 
X 
¿ Los documentos exh iben fechas de 
emis ión y cambio e ident i f icac ión de 
estos con algún dígi to? 
X 
Cambios a los documentos v datos 
¿ Existen procedimientos para cambiar o 
modi f icar los documentos y datos? 
X 
SUMINISTROS 
Genera l idades 
¿Existen procedimientos que aseguren X 
que los sumin is t ros comprados cumplen 
con los requ is i tos? 
Evaluac ión de subcont ra t is tas 
¿Existe un método de eva luac ión de 
subcont ra t is tas? 
X 
¿El método considera el s istema de 
ca l idad y los requis i tos de aseguramiento 
invo lucrados? 
X 
¿Existe una c las i f i cac ión que estab lezca 
el t ipo y a lcance del contro l a ejercer 
sobre los subcont ra t is tas? 
X 
Datos de los sumin is t ros 
¿Las ordenes de compra descr iben 
c laramente e ident i f ican las 
caracter ís t icas técn icas del producto 
X 
¿Las ordenes de compra descr iben 
c laramente los requis i tos de aprobac ión y 
estándares de ca l idad que serán 
ap l icados? 
X 
Ver i f i cac ión del producto comprado 
¿Existe la pos ib i l idad de ver i f icar el 
producto en las ins ta lac iones del 
subcont ra t is ta? 
X 
¿Está es tab lec ida la forma en que los 
subcont ra t is tas deben l iberar y embarcar 
el producto? 
X 
¿Esta cont ratado que el c l iente ver i f ique 
las ins ta lac iones del subcont ra t is ta? 
X 
CONTROL DE PRODUCTO 
SUMUNISTRADO POR EL CLIENTE 
¿Existe un procedimiento para el cont ro l 
del producto suminis t rado por el c l iente? 
X 
¿Se regis t ra y se reporta al c l iente de 
pérd idas, daños o c i rcunstanc ias que 
impidan su uso? 
X 
IDENTIFICACION Y SEGUIMIENTO DEL 
PRODUCTO 
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¿Existe procedimiento para mantener 
ident i f icado el producto en los procesos? 
X 
¿Existe un s istema para asignar una 
ident i f icac ión única y se l leva un 
reg is t ro? 
X 
CONTROL DE PROCESO 
¿Están ident i f icados los procesos que 
afectan d i rec tamente la ca l idad del 
producto? 
X 
¿Existen procedimientos que def inen la 
manera de produci r , insta lar o dar 
serv ic io? 
X 
¿El equipo y el ambiente de t rabajo son 
adecuados para produci r , insta lar o dar 
serv ic io? 
X 
¿Se cumple con estándares o códigos de 
referencia, planes de ca l idad o 
proced imientos? 
X 
¿Se s iguen y contro lan las 
caracter ís t icas y parámetros adecuados 
del proceso? 
X 
¿El equipo y proceso se a justan al 
procedimiento de producc ión? 
X 
¿Existen procedimientos escr i tos, 
muestras representat ivas o i lus t rac iones 
para establecer el cr i ter io de la mano de 
obra? 
X 
¿Existen programas de mantenimiento 
prevent ivo que asegure la capacidad del 
proceso? 
X 
¿Para los procesos que no pueden 
ver i f i carse en el momento, ex is ten 
contro les y condic iones espec ia les? 
X 
¿Están espec i f icados los requer imientos 
de equipo y personal para cada t ipo de 
proceso? 
X 
¿Se l levan regist ros de los procesos 
ca l i f icados, del equipo y del personal? 
X 
INSPECCION Y PRUEBA 
Genera l idades 
¿Existen procedimientos para ver i f icar , 
por inspecc ión y prueba, que se cumple 
con los requis i tos? 
X 
¿Se establece un plan de cal idad o en 
otro documento la inspección, pruebas y 
regis t ros a l levar? 
X 
Inspecc ión v pruebas de recepción 
¿Se ver i f ica la conformidad de los 
sumin is t ros de acuerdo al p lan de ca l idad 
o procedimientos escr i tos? 
X 
¿El a lcance de esta inspecc ión se 
establece según el control e jerc ido por el 
propio subcont ra t is ta o su h is tor ia l 
in terno? 
X 
¿Si existe la voluntad de l iberar 
mater ia les sin inspección, estos se 
ident i f i can y regis t ran adecuadamente? 
X 
¿Existen reg is t ros de todas las 
ver i f i cac iones de recepción? 
X 
Inspección v pruebas en proceso 
¿Se inspecc iona o prueba el producto en 
proceso con forme a un plan de ca l idad o 
un procedimiento escr i to? 
X 
¿El producto no se l ibera en tanto no se 
completen la inspección o pruebas, o se 
reciba un reporte? 
X 
¿En la eventua l idad de que un producto 
se l ibera antes de su inspección o 
reporte, se ident i f ica pos i t ivamente? 
X 
¿Se l levan regis t ros de inspecc ión y 
pruebas durante el proceso de 
fabr icac ión? 
X 
Inspección v pruebas f ina les 
¿La inspecc ión y pruebas f ina les se 
ap l ican según un plan de ca l idad o 
procedimiento escr i to? 
X 
¿En la inspección y pruebas f ina les se 
cons ideran los resul tados obtenidos en la 
X 
recepc ión y en proceso? 
¿Se embarca el producto aún antes de 
haber completado sat is fac tor iamente 
todas las act iv idades est ipu ladas? 
X 
¿Se embarca el producto aun antes de 
contar con todos los datos y 
documentac ión respect iva d ispon ib le y 
autor izada? 
X 
Reaist ros de inspección v pruebas 
¿Se conservan los regis t ros de 
inspecc ión que proporc ionan ev idencia 
cuando el producto es ver i f i cado? 
X 
¿Los regist ros muestran c laramente que 
el producto pasó o fa l ló según el cr i ter io 
de aceptac ión estab lec ido? 
X 
¿Cuando el producto fa l ló en alguna 
ver i f i cac ión, se apl icó el procedimiento 
de contro l respect ivo? 
X 
¿En los regis t ros se ident i f ica al 
responsable de la ver i f i cac ión? 
X 
CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION 
MEDICION Y PRUEBA 
Genera l idades 
¿Existe procedimiento para contro lar , 
ca l ibrar y mantener el equipo de 
inspección, medic ión y pruebas? 
X 
¿El equipo se usa para asegurar que la 
incer t idumbre es conocida y consis tente 
en la prec is ión requer ida? 
X 
¿Se comprueba la capacidad de 
procedimientos o patrones para ver i f icar 
la aceptab i l idad del producto? 
X 
¿Si se t iene estab lec ido el a lcance y 
f recuenc ia con que deben rev isarse los 
procedimientos y patrones? 
X 
¿Se l leva un registro de rev is ión de 
procedimientos y patrones de 
inspecc ión? 
X 
¿Se l leva un regist ro de ca l ib rac ión X 
apl icada al equipo de inspección, 
medic ión y pruebas? 
Procedimiento de contro l 
¿Están determinadas las medic iones y la 
prec is ión requer ida y cor responden con 
el equipo ut i l izado? 
X 
¿El equipo está ident i f icado, se ca l ibra y 
se ajusta a in tervalos prescr i tos o antes 
de usarse? 
X 
¿Se cal ibra contra patrones reconocidos 
o, en su defecto, se t ienen documentados 
los patrones ut i l izados ' 
X 
¿Existe un procedimiento completo de 
ca l ib rac ión para todos los equipos? 
X 
¿Cont iene este procedimiento las 
medidas a tomar cuando los resul tados 
no son sat is fac tor ios? 
X 
¿El equipo esta ident i f icado y muestra su 
estado de ca l ib rac ión? 
X 
¿Se cuenta con el h is tor ia l de ca l ib rac ión 
de todos los equipos? 
X 
¿Cuando se encuentra equipo des 
ca l ibrado se evalúa por procedimiento de 
va l idez de cal ibrac ión anter ior? 
X 
¿Se asegura que las cond ic iones 
ambienta les son las adecuadas cuando 
se cal ibra, inspecciona mide o prueba? 
X 
¿Se asegura que el manejo, preservac ión 
y a lmacenaje del equipo no afecten la 
prec is ión y ajuste? 
X 
¿Se ev i tan ajustes que puedan inva l idar 
la ca l ib rac ión apl icada, a t ravés de sel los 
u otros mecanismos? 
X 
ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA 
¿Se ident i f ica, por algún medio, el 
estado de inspección c las i f icado como 
ver i f icado como conforme o no conforme? 
X 
¿Está estab lec ido hasta que parte del 
proceso debe permanecer la 
X 
ident i f i cac ión 
CONTROL DE PRODUCTO NO 
CONFORME 
Genera l idades 
¿Existe un procedimiento para d isponer 
del producto no conforme, ev i tando su 
u t i l i zac ión? 
X 
¿Está def in ida la responsab i l idad y 
autor idad de la d ispos ic ión del producto 
no conforme? 
X 
¿Se l leva un registro de la d ispos ic ión y 
dest ino del producto no conforme? 
X 
¿Los mater ia les reparados o re 
t raba jados se vuelven a inspecc ionar con 
forme al procedimiento normal? 
X 
ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA 
Genera l idades 
¿Existe un procedimiento para 
inp lementac ión de acciones prevent ivas o 
cor rect ivas? 
X 
¿Se modi f ican en consecuencia, los 
procedimientos cuando se apl ican 
acciones prevent ivas o cor rec t ivas? 
X 
Acción correct iva 
¿Se encauzan adecuadamente las quejas 
o repor tes de los c l ientes? 
X 
¿Se invest iga la causa de no 
conformidades y se determinan las 
ac iones correct ivas? 
X 
¿Se contro la la ap l icac ión de medidas y 
su e fec t iv idad en la e l iminac ión del 
problema? 
X 
Acción prevent iva 
¿Se usa in formación adecuada para 
detectar y anal izar los problemas 
potenc ia les? 
X 
¿Se planea la ap l icac ión de aciones 
prevent ivas? 
X 
¿Se planea la ap l icac ión de acciones X 
cor rec t ivas? 
¿Se contro la la ap l icac ión y e fec t iv idad 
de acc iones prevent ivas? 
X 
¿La in formación re levante de las 
acc iones tomadas se regis t ra y envía a la 
d i recc ión? 
X 
MANEJO, ALMACENAMIENTO, 
EMPAQUE, PRESRVAVION Y 
EMBARQUE. 
Genera l idades 
¿Existen procedimientos para el manejo, 




¿Existen métodos especí f icos para el 
manejo de mater ia les? 
X 
A lmacenamiento 
¿Existe área de a lmacenamiento 
as ignadas y de l imi tadas? 
X 
¿La entrada y sal ida de mater ia les a las 
áreas de a lmacenaje se efectúa bajo 
algún procedimiento? 
X 
¿El producto a lmacenado se evalúa con 




¿El empaque y los procesos de 
empacado se real izan bajo contro l para 
cumpl i r con los requis i tos? 
X 
Prevención 
¿El producto se presenta con a lgún 
método par t icu lar? 
X 
Embarque 
¿El embarque se real iza bajo 
procedimientos para sa lvaguardar la 
in tegr idad del producto durante el 
t ranspor te e insta lac ión? 
X 
CONTROL DE LOS REGISTROS DE 
CALIDAD 
¿La ident i f icac ión, recolecc ión, 
indexación, acceso y l lenado de regis t ros 
de ca l idad se efectúa con a lgún proceso? 
X 
¿Se cuenta también con regis t ros de los 
subcont ra t is tas? 
X 
¿Los regis t ros son leg ib les? X 
¿Están a lmacenados y acomodados de 
manera tal que son fác i lmente 
local izados? 
X 
¿Las condic iones f ís icas y ambienta les 
de los lugares de a lmacenamiento 
previenen daño y pérd ida? 
X 
¿Está estab lec ido el t iempo que deben 
conservarse los regist ros de ca l idad? 
X 
¿Se t iene acordado con el c l iente, que 
éste puede tener acceso a e l los? 
X 
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 
¿Son rea l izadas por personal 
independiente del área cuya act iv idad es 
audi tada? 
X 
¿Se regis t ran los resul tados de la 
audi tor ia y se hacen l legar al 
responsable del área? 
X 
¿Los resul tados de la audi tor ía provocan, 
en consecuencia, acc iones correct ivas? 
X 
¿Las acciones correct ivas son 
cont ro ladas y documentadas? 
X 
ENTRENAMIENTO 
¿Existe un procedimiento para ident i f icar 
las necesidades de ent renamiento y 
apl icar métodos adecuados? 
X 
¿El personal con tareas especí f icas se 
ca l i f ica dé acuerdo con su educación 
ent renamiento y exper ienc ia? 
X 
¿Para ocupar un puesto se revisa la 
capacidad del candidato? 
X 
¿Se apl ica algún curso especí f ico para 
preparar al personal con los objet ivos de 
ca l idad de la organizac ión? 
X 
¿Se l leva un registro de ent renamiento 
apl icado al personal? 
X 
SERVICIO 
¿Existe un procedimiento para apl icar 
serv ic ios de mantenimiento al producto? 
X 
¿Existe un procedimiento para ver i f icar 
que el comportamiento del producto 
cumple con las expecta t ivas? 
X 
¿Existe un procedimiento para ver i f icar 
el comportamiento del producto? 
X 
TECNICAS ESTADIDTICAS 
Ident i f icac ión de la neces idad 
¿Existe algún método para determinar la 
necesidad del uso de técnicas 
estadís t icas? 
X 
¿Se apl ican algunas técnicas 
estadís t icas para cont ro lar el producto o 
eí proceso? 
X 
¿El desarro l lo y el contro l en la 
ap l icac ión de técnicas estadís t icas están 
documentadas? 
X 
¿El personal involucrado está 
debidamente ca l i f icado para apl icar las 
técnicas estadís t icas? 
X 
Existen ev idenc ias de que las técnicas 
ut i l i zadas son va l idas 
X 
3.4 POLITICA DE CALIDAD 
Los d i rec t i vos del ta l ler mecán ico indus t r ia l Gu izar a 
t ravés de las re fe renc ias del texto, que cons t i t uyen los 
requ is i tos de la norma ISO 9000, y a par t i r de la fecha de 
pub l i cac ión hacen constar que : 
" Todos los d i rect ivos empleados y personal se or ientaran 
a producir b ienes de ca l idad que cumplan ampl iamente con 
los requer imientos de nuestros c l ientes y se asegure su 
sat is facc ión ." 
3.5 CAMPAÑA INTERNA 
Esta compañía comunica por medio de reuniones, las 
pol í t icas, objet ivos e in formación re lac ionada a la s i tuación 
actual del s istema de documentac ión, la v is ión y expectat ivas 
que se desar ro l lan en la empresa, e in formación general en la 
que par t ic ipan todos los depar tamentos. 
4 DOCUMENTACION DEL 
SISTEMA DE CALIDAD 
MANUAL DE CALIDAD 
Este manual de cal idad descr ibe el s istema de la empresa, 
y es un requer imiento ob l igator io en el aseguramiento de la 
ca l idad por medio de la norma in ternac ional de ca l idad ISO 
9000. 
No se permi ten modi f icac iones sin la aprobac ión previa del 
gerente de cal idad, y deben ap l icarse ut i l izando el s istema 
para el contro l de modi f icac iones. El contenido de los 
s igu ientes puntos se complementa en el apéndice uno. 
• Lista de c i rcu lac ión 
Este manual debe cont ro larse en forma est r ic ta y mantenerse 
como un documento de suma impor tanc ia : c i rcu la sólo por 
personal y depar tamentos d i rec tamente invo lucrados. Ver. 
(AN-LC-1 ) 
• Lista de modi f icac iones 
NOTA # 1: Las modi f icac iones real izadas, son en func ión del 
aseguramiento de la ca l idad, como en su s istema. Para 
contro lar y guardar ev idencia de el lo, tanto en aud i tor ias 
in ternas, cambios de mejoramiento y cuando el c l iente o 
requiera, de acuerdo a las caracter ís t icas del nuevo producto 
o espec i f icac iones. Ver. (AN-LM-1 ) 
• Tabla de contenido 
NOTA # 2: Este punto descr ibe el contenido completo que se 
desarro l la en el manual de procedimientos. Ver. (AN-TC-1 ) 
• A lcance y campo de ap l icac ión 
Este manual de cal idad se re lac iona con la ap l icac ión de la 
norma ISO 9002 en la empresa TIGSA, y el s istema cubre ; el 
tota l de los e lementos apl icables y operac iones, con base en 
el punto de v is ta de la admin is t rac ión de la ca l idad. 
NOTA # 3: La compañía considera como pr ior idad número 
uno el proceso de prensado. 
• Lista maestra de documentos 
NOTA # 4: Esta l ista descr ibe la emis ión de los documentos y 
el t í tu lo, para su c las i f icac ión y contro l en el manejo de la 
admin is t rac ión en todos sus puntos. Ver. (AN-LD-1) 
• Procedimientos de modi f icac iones. 
Todas las modi f icac iones del manual están cont ro ladas y 
local izadas a simple vista en su rev is ión en la o f ic ina del 
gerente de cal idad. Ver. (AN-LM-1) 
Los cambios y modi f icac iones pueden ser suger idos por 
cualqu ier miembro del personal y son coord inados junto con 
el gerente de ca l idad 
• Descr ipc ión de la empresa 
El ta l ler Mecánico Industr ia l Guízar S.A. de C.V se in ic io 
como ta l ler de maquinados el 7 de Dic. De 1978, esta empresa 
se dedico por más de 15 años a la fabr icac ión y d iseños de 
d ispos i t ivos de maquinar ia y t roque les . 
El 15 de Sep. De 1994 por necesidades de prueba de 
herramientas y t roqueles, se creo un nuevo depar tamento de 
maquina el cuál ofrece sus serv ic ios que están enfocados 
pr inc ipa lmente a la industr ia automotr iz , a nivel nac iona l 
como in ternac ional , permi t iendo grac ias a la demanda la 
aper tura de un departamento de t ra tamientos térmicos. Y de 
ésta manera incorporarse poco a poco al mercado exi toso del 
Norte del País-, 
4.1 RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA 
4.1.1 Pol í t ica de cal idad 
Cons iderando que la misión pr inc ipa l de la empresa es: 
desar ro l la rse en base a su pol í t ica, una mejora cont inua del 
proceso y prever acciones p laneadas en vez de acc iones 
correct ivas. Mediante el cuál permita a todos los empleados la 
capac i tac ión para el fáci l desarro l lo de su t rabajo. 
Comunicar en forma adecuada, la mis ión y ob je t ivos de 
cal idad. 
Compart i r responsabi l idades de ca l idad en el área de t rabajo. 
Determinar ios a lcances de product iv idad expresados y 
par t ic ipac ión en equipo. 
Comunicar a los nuevos empleados las pol í t icas en los 
programas de capaci tac ión. Ver. (AN-PO-1) 
4.1.2 ORGANIZACION 
La responsab i l idad de la organizac ión del sistema de 
cal idad, su adminis t rac ión, s istema y procedimientos se 
delegan a los gerentes depar tamenta les como parte de sus 
responsabi l idades normales. Ref. (AN-OG-01) 
4.1.2.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 
La responsabi l idad, autor idad, e ínter re lac ión del personal 
que admin is t ra, real iza y ver i f ica el t rabajo que afecta a la 
ca l idad debe ser def in ida y documentada, par t icu larmente para 
el personal que necesi ta l iber tad organ izac iona l y 
autor idad para : 
a).- In ic iar acciones para prevenir la ocurrenc ia de cualqu ier 
no conformidad re lat iva al producto, proceso y s is tema de 
cal idad. 
b).- Ident i f icar y regist rar cualquier problema re lat ivo al 
producto, proceso y s istema de cal idad. Ver : EP 212 (Estado 
de inspección y prueba) 
c).- In ic iar , recomendar y proveer so luc iones a t ravés de los 
canales asignados. 
d).- Implementar so luc iones. Ver. AP 214 (Acc iones 
prevent ivas y correct ivas) 
e).- Contro lar los procesos ad ic iona les, de entrega del 
producto no conforme hasta que la e f ic ienc ia o condic ión 
insat is fac tor ia haya sido corregida. Ver. (FC 213) (Contro l de 
producto fuera de cumpl imiento) 
EE 215. (Manejo a lmacenamiento y cont ro l de embarque) 
4.1.2.2 RECURSOS 
Tanto el gerente de cal idad como el de cada depar tamento 
y personal operat ivo son responsables de la aprobac ión de 
cal idad. 
El gerente de cal idad asegura que las personas que par t ic ipen 
en act iv idades de ver i f icac ión hayan sido capac i tadas y que 
tengan independencia con el depar tamento de producc ión. 
El personal que ver i f ica cal idad esta autor izado a: 
Ident i f icar y documentar cuales quiera problemas, que 
ver i f iquen acción correct iva para asegurarse contra lo que 
ocurra. Cuando un producto no cumpla. Ver. CA 218. 
4.1.2.3 REPRESENTANTE DE LA GERENCIA 
La admin is t rac ión del representante con responsab i l idad 
gerencia l asigna a un miembro de la propia admin is t rac ión que 
independientemente de otras responsab i l idades es def in ido 
con la autor idad para : 
• Asegurar que un s istema de ca l idad esta estab lec ido, 
implementado y contro lando de acuerdo a esta norma 
in ternac ional . 
• Reportar el desempeño del s istema de cal idad a la 
admin is t rac ión del representante para su rev is ión y como 
una base para la mejora del s istema de cal idad. 
Ver: (AN-RD-1) 
4.1.3 REVISION EJECUTIVA 
El s is tema de admin is t rac ión de ca l idad del TIGSA 
programa la rev is ión con el personal e jecut ivo, que tenga 
responsab i l idad directa por lo menos cada 12 meses. 
La rev is ión debe ser coord inada por el depar tamento de 
aseguramiento de la cal idad, cons iderando : 
Proporc ionar ev idencia posi t iva y objet iva de que el s istema 
permanece aprop iado y ef icaz 
Evaluar los resul tados de las audi tor ias internas. 
Ident i f icar los informes de los resu l tados de un anál is is de los 
defectos que surgen durante la producción, devo luc iones de 
c l ientes y resul tados de acciones cor rec t ivas ; 
Evaluar los requer imientos fu turos potenc ia les que aseguren 
que el s istema permanezca adecuado y ef icaz. Ver Al 217 
(Audi tor ías internas de cal idad) 
Cada gerente de depar tamento entrega un reporte del 
s istema de cal idad de cada área, con respecto a los más 
puntos anter iores, d i r ig ido al gerente de cal idad, al 
representante de la d i recc ión y al d i rector e jecut ivo. 
4.2 PROCEDIMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD 
El programa de cal idad en "TIGSA" se documenta por 
medio de pol í t icas, procedimientos o inst rucc iones en forma 
de planes de cal idad y un sistema de la admin is t rac ión de la 
cal idad, real izado de acuerdo con los documentos escr i tos. 
El "TIGSA" reconoce que sus empleados son el pr inc ipal factor 
en la producción, para generar productos de cal idad. 
Este programa proporc iona la capac i tac ión del personal para 
asegurar que se alcance una e f ic ienc ia apropiada. (Ver. CA 
218, capac i tac ión) . 
El s istema revisa :Planes de cal idad, Manual de cal idad, 
Procedimientos y registros, Rut inas de medic ión, Prueba y 
equipo y Control de documentos. Desde su proceso hasta la 
entrega del producto. 
Ver. SC 202 (Procedimientos del s istema de ca l idad) 
4.3 REVISION DE CONTRATO 
Este cuenta con una revis ión deta l lada, en la que se 
establece y permite conservar los requer imientos ha 
establecerse de común acuerdo, que permi tan coord inar y 
ejecutar las act iv idades convenidas, y al c l iente le permi ta la 
solución de cualquier desacuerdo. 
4.3.1 Revis ión. 
La empresa no acepta pedido alguno para el cual no pueda 
sat isfacer los requer imientos anter iores. Ver RC 203 (Rev is ión 
de contrato) 
La revis ión asegura la solución de cualquier desacuerdo entre 
ordenes de rev is ión, pedido y contrato. 
4.3.2 Modi f icac ión de contrato. 
Existe un documento para ident i f icar la rea l i zac ión de 
modi f icaciones en los contratos dentro de la organ izac ión. 
4.3.3 Registros. 
Los regis t ros real izados en las mod i f i cac iones de los 
contratos deben ser conservados por tres meses, después de 
la terminac ión de su v igencia. 
4.4 DISEÑO (NO APLICA) 
4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS 
4.5.1 Admin is t rac ión de documentos. 
Mediante esta pol í t ica la empresa reconoce la necesidad 
de mantener un conjunto de planos, documentos y 
espec i f icac iones actual izados re lat ivos a ISO 9002, 
incluyendo a aquel los de or igen externo, como normas y 
dibujos del c l iente. Ver. CD 205 ( Control de datos y 
documentos) 
El gerente de cal idad también establece una l ista maestra de 
documentos que ident i f ica el nivel de la rev is ión actual de 
documentos y mantener la v igencia en su apl icac ión. 
4.5.2 Aprobac ión y emis ión de documentos. 
Todos los documentos se aprueban por parte del gerente 
de cal idad antes de su emisión y él es responsable de 
asegurar la insta lac ión de los s iguientes puntos y act iv idades 
para la aprobac ión y emisión de documentos. 
4.5.3 Cambios o modi f icac iones de documentos. 
Los cambios en documentos y datos deberán ser rev isados 
y aprobados por el mismo personal o depar tamento que lo 
emit ieron en su forma or ig inal o en caso que se designe 
especia lmente lo contrar io, los documentos se cont ro lan bajo 
los regist ros de la l ista maestra. Ver LMO 10.20 ( Lista de 
modi f icaciones) 
4.6 ADQUISICIONES 
El depar tamento de compras debe establecer y conservar 
procedimientos documentados para asegurar que todas las 
partes y productos adquir idos sat is facen los requer imientos 
especi f icados. Ver. AD 206 (Adquis ic iones) 
4.6.1 Evaluac ión de subcontrat is tas. 
El depar tamento de compras y el de aseguramiento de la 
cal idad son responsables de la se lecc ión, y c las i f i cac ión de 
proveedores, para la empresa . Esto es apoyado en la l ista de 
proveedores, la cual se evalúa conforme a sus resul tados de 
cada proveedor respecto a todas las espec i f i cac iones de 
cal idad, mater ia prima, t iempo de entrega, costo, etc, que 
requiere TIGSA. El departamento de ca l idad se responsabi l i za 
de real izar audi tor ías a proveedores cuando así lo requiera, y 
este depende del t ipo de producto y la forma en que el 
subcontrsat is ta se desempeñó en el pasado. 
4.6.2 Datos de compras. 
Este depar tamento es el responsable de asegurar que 
todas las ordenes de compra cont ienen una descr ipc ión 
completa del mater ia l ordenado, inc luyendo por a f i rmación o 
referencia, todos los requer imientos ap l icab les de 
manufactura, inspección, prueba, empaque, est i lo, t ipo, c lase. 
Ver AD 206. (Adquis ic iones ) 
También son rev isados los documentos de compras antes de 
ser l iberados, para comprobar que cor responden 
adecuadamente a los requis i tos especi f icados. 
4.6.3 Ver i f i cac ión de bienes adqui r idos. 
La empresa puede real izar inspecciones de planta en las 
propias ins ta lac iones de los cont ra t is tas y proveedores, con 
previo permiso y con la par t ic ipac ión de estos sin l iberar a la 
empresa de proporc ionar ar t ícu los aceptables o de exc lu i r 
posibles rechazos poster iores. 
En estas ver i f icac iones no se cons ideran el resul tado como 
única ev idencia en el contro l de cal idad por parte del 
subcontrat is tas o proveedor . 
AD 206-3 ( Ver i f i cac ión de bienes adqui r idos) 
4.7 COTROL DE PRODUCTOS ABASTECIDOS POR 
EL CLIENTE 
Almacén es el responsable de establecer procedimientos 
estándar de ver i f icac ión en forma documentada para su 
a lmacenamiento de todos sus mater ia les abastec idos por el 
c l iente, el cual se ut i l iza para el producto del mismo c l iente. 
Cuando éste se encuentra inapl icable, se pierde o dañe, se 
registra y se informa al c l iente. Sin importar la ver i f i cac ión del 
c l iente la empresa es responsable, de la entrega adecuada de 
productos al c l iente. 
Ver. AC 207 ( Control de productos abastec idos por el c l iente) 
4.8 IDENTIFICACION Y SEGUIMIENTO DE 
PRODUCTO 
El depar tamento de cal idad es responsable de mantener 
registros y procedimientos para garant izar que el mater ia l sea 
ident i f icable desde la adquis ic ión, las etapas de proceso, 
entrega e insta lac ión por medio de planos, espec i f icac iones o 
documentos. 
En la medida de las ex igenc ias de seguimiento de un 
producto, el responsable debe establecer y conservar 
procedimientos documentados para la ident i f i cac ión única de 
productos ind iv iduales o de lotes. 
Ver. SP 208 ( Ident i f i cac ión y seguimiento de productos) 
4.9 CONTROL DE PROCESOS 
Los gerentes de depar tamento son responsables para 
ident i f icar , planear y dar serv ic io a los procesos que 
d i rectamente afectan a cal idad, y aseguran que ta les procesos 
se real icen bajo condic iones contro ladas, a lgunas de el las 
son : 
• Procedimientos documentados que def inen la manera de 
producir y dar serv ic io, donde la ausencia de ta les 
procedimientos afectan negat ivamente la cal idad. 
• El uso del equipo adecuado para la producción, serv ic io y 
un medio ambiente de trabajo apropiado. 
• El cumpl imiento de normas códigos de referencia, p lanes 
de ca l idad y procedimientos documentados. 
• El desarro l lo y control de parámetros de proceso y 
caracter ís t icas del producto. 
• Los cr i ter ios de e jecución del t rabajo los cuales son 
est ipu lados en la forma más pract ica ( por e jemplo, 
estándares escr i tos, muestras representat ivas o 
i lust rac iones) . 
Ver. CP 209 (Contro l de procesos) 
• El mantenimiento adecuado de los equipos para asegurar la 
capacidad cont inua del proceso. Ver. CP 209 - 1 
Nota # 5: Cuando los resul tados de los procesos no pueden 
ser ver i f icados completamente por inspecc ión y pruebas 
subsecuentes del producto y cuando, por e jemplo, las 
def ic iencias del proceso puedan aparecer sólo hasta después 
de que el producto este en uso. 
El proceso debe ser l levado a cabo por operadores 
cal i f icados y deben requer i rse el desarro l lo cont inuo y el 
control de los parámetros del proceso para asegurar el 
cumpl imiento de los requer imientos espec i f icados. 
4.10 INSEPECCION Y PRUEBA 
Se han creado y se mantiene regist ros, que muestran que 
los productos han aprobado la inspección y prueba; éstos 
documentos regist ran tanto aprobac iones como los no 
cumpl imientos. Ver. IP 210. ( Inspección y prueba) 
4.10.1 Inspección y prueba de recepción. 
El gerente de producción es el responsable de asegurar que 
el producto que recibe no se ut i l iza o procesa hasta que haya 
sido inspeccionado, o ver i f icado de acuerdo con los 
requer imientos especí f icos. Ver IP 210 - 1 . ( Inspección y 
prueba de recepción) 
4.10.2 Inspección y pruebas en proceso. 
El gerente de producción es respo 
producto se inspecciona, y cumpla con los 
no cumpla, evite pasar a proceso. Ver IP 
y prueba en proceso) 
4.10.3 Inspecc ión y prueba f inal . 
La empresa TIGSA. Ut i l iza el mater ia l , solo cuando éste se 
registra y cumple con todas las pruebas y espec i f i cac iones 
que garant icen su uso. Ver. 210 - 3 ( Inspección y prueba f ina l ) 
nsable de que el 
requis i tos y cuando 
2 1 0 - 2 ( Inspecc ión 
4.10.4 Regist ros de inspección y pruebas. 
La empresa TIGSA, mant iene actual izados los regist ros de 
los mater ia les aprobados de acuerdo ha lo espec i f icado. Ver 
IP 2100 -4.( regist ros de Inspección y prueba) 
4.11 EQUIPO DE INSPECCION, MEICION Y PRUEBA 
El procedimiento documentado para el contro l , ca l ibrac ión, 
mantenimiento y ver i f icac ión del equipo de inspección 
medición y prueba, queda documentado de tal manera que se 
cert i f ican por el departamento competente, e indique que la 
empresa ha cumpl ido con los estándares ó normas, 
ref i r iéndose ha todo t ipo de aparato de medición que ut i l iza en 
sus act iv idades el departamento de maquina. La d ispos ic ión 
de los regis t ros en las inspecciones son legib les y están ha 
d isposic ión en cualquier momento. Ver. EM 211 (Equipo de 
inspección medic ión y prueba) 
4.12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBAS 
La inspecc ión se documenta de manera que permite 
ver i f icar en forma clara las etapas de producción aprobadas y 
si su operac ión es conforme a los requer imientos 
especi f icados, considerando que al l iberar al producto se 
cuenta con un registro de inspección y prueba, desde la 
compra hasta quien real izo la ult ima audi tor ía . Y que garant ice 
que está d isponib le para su uso, por que cumpl ió con las 
pruebas y requer imientos. 
Es responsabi l idad ; De la gerencia, de los depar tamentos 
de: superv is ión, inspección, operadores y audi tores; l iberar un 
materia!, mater ia prima, producto en proceso, terminado, y 
auditado cuando cumple con las espec i f icac iones. Y también 
t ienen la responsabi l idad de ident i f icar , reportar e in terrumpir 
el proceso con previo aviso al depar tamento de producc ión y 
cal idad. 
Ver EP 212 (Estado de inspección y prueba) 
4.13 CONTROL DE PRODUCTO FUERA DE 
CUMPLIMIENTO. 
El gerente de cal idad de TIGSA es responsable de 
establecer y mantener procedimientos documentados, para 
material fuera de cumpl imiento. 
El producto no conforme se ident i f ica y se prepara para evi tar 
el uso de este. Esto se dest ina a áreas de cuarentena 
ident i f icadas fác i lmente bajo estas caracter ís t icas. 
La manera de controlar estos procedimientos son : 
Ident i f icación, documentación, evaluación, segregación 
d isposic ión de producto fuera de cumpl imiento y not i f icac ión a 
los depar tamentos involucrados. 
Ver FC 213 (Contro l de producto fuera de cumpl imiento) 
4.13.1 Revis ión y e l iminación de mater ial fuera de 
cumpl imiento. 
La revis ión se l leva a cabo por un grupo especí f ico que 
veri f ica el mater ia l mediante el formato. FC 213 - 1. (Revis ión 
y e l iminación de mater ial fuera de cumpl imiento) . 
El gerente de cal idad es el único responsable para determinar 
como se d ispone del material no conforme, ya sea para su 
rechazo ó e l iminación, uso de re t rabajos en la planta, ya sea 
con o sin reparación, por concesión o degradados para su uso 
alterno. 
El producto no conforme es regist rado bajo las s igu ientes 
causas : 
• Retrabajado para cumpl i r con los requer imientos 
especi f icados. 
• Aceptado por concesión con o sin reparación. 
• Re c las i f icado para otras ap l icac iones. 
• Rechazo o dest ino de chatarra. 
El producto reparado ó re t rabajado debe ser inspecc ionado 
de acuerdo con el plan de cal idad. Ver IP - 210 ( Inspecc ión y 
prueba), 
4.14 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA 
La acción correct iva y prevent iva se ext iende al 
desempeño de proveedores, y es un regist ro de productos 
recibidos o rechazados por los c l ientes. 
Se implementa un registro para cualquier cambio, en los 
procedimientos como resul tado de la acción correct iva y 
prevent iva. Ver. AP 214 (acción correct iva y prevent iva) 
4.14.1 Acc ión correct iva. 
Aquí se cons ideran los s iguientes puntos : 
• El manejo efect ivo de los c l ientes y de los repor tes del 
producto no conforme. 
• La invest igac ión de la causa de no conformidad, re lat iva al 
producto, proceso, s istema de cal idad, y el resto de los 
resul tados de la invest igación. Ver RC 2160. (Registros de 
cal idad) 
• La in ic iac ión de la acción correct iva, necesar ia para e l iminar 
la causa de las no conformidades. 
• La ap l icac ión de controles para asegurar que la acción 
correct iva se implemente y que sea efect iva. AP 214-1 
anexos. (Acc ión correct iva). 
4.14.2 Acc ión prevent iva. 
Los procedimientos para la acción prevent iva inc luyen los 
s iguientes puntos 
• Uso de fuentes de información apropiadas, tales como 
procesos y operac iones de t rabajo que afecten la ca l idad del 
producto, concesiones, resul tados de audi tor ias, regis t ros de 
cal idad, repor tes de serv ic io y quejas de los c l ientes para 
detectar y anal izar las causas potenc ia les de no 
conformidades. 
• Determinación de pasos necesar ios para t ratar cualqu ier 
problema que requiera la acción prevent iva. 
In ic iación de la acción prevent iva y ap l icac ión de contro les 
para que ésta sea efect iva. 
• El aseguramiento de la in formación re levante sobre las 
acciones tomadas es somet ido para la rev is ión de la 
administ rac ión. Ver AP 214 - 2 (Acción prevent iva) 
4.15 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, 
PRESERVACION Y ENTREAGA. 
En los procedimientos existe el registro en el que se 
detal lan las especi f icac iones requer idas para el manejo, 
a lmacenamiento empaque y entrega de todos los productos y 
partes de los mismos, re lac ionados con la producción y prueba 
dentro de la empresa. 
4.15.1 Manejo. 
El manejo considera la admin is t rac ión 
mantengan al producto fuera de cualquier 
la empresa. 
4.15.2 A lmacenamiento. 
El área de manejo debe ser lo bastante la segura para 
impedir daños o deter ioro del producto, hasta la entrega del 
producto al c l iente o su uso. 
Esta es una área de acceso rest r ing ido de uso solo para el 
personal interesado. 
La revis ión y el control de entradas y sal idas se evalúa en 
función de los contratos y el depar tamento de producción. 
Considerando cuando menos una revis ión al año como sistema 
de control interno. 
de los métodos que 
deter ioro dentro de 
4.15.3 Empaque y prevención. 
El empaque se real iza mediante el procedimiento que 
garant iza el cumpl imiento de los requer imientos especí f icos. 
El producto también pasa por una audi tor ia f ina l después del 
empaque, como un muestreo que garant ice la protecc ión 
adecuada del producto. 
4.15.4 Entrega. 
En la entrega se hacen los arreglos para la protecc ión de 
la cal idad del producto, después de que se haya rea l izado la 
inspección y prueba f inal . 
Cuando cont rac tua lmente se espec i f ique esta protecc ión, debe 
de extenderse hasta incluir la entrega en el dest ino. EE 215 
(Manejo, a lmacenamiento, empaque, preservac ión y ent rega) 
4.16 REGISTROS DE CALIDAD. 
Aseguramiento de la ca l idad es responsable de todos los 
registros de cal idad. 
Esto incluye establecer y mantener procedimientos para 
ident i f icar , recopi lar , hacer índices, archivar, a lmacenar, 
mantener y actual izar los regist ros de cal idad. 
Los regis t ros proporc ionados por los cont ra t is tas también se 
consideran propios ; estos regist ros garant izan que el 
producto cumple con los requer imientos y procedimientos 
correctos y que el sistema de cal idad opera con ef icacia. 
El gerente de ca l idad es el responsable del mantenimiento 
general y su actual izac ión. En donde se convenga por 
contrato, los c l ientes t ienen acceso a los regist ros de ca l idad 
durante el per iodo aprobado para el propósi to de su 
evaluación. Ver RC 216 anexo. (Regis t ros de cal idad) 
4.17 AUDITORIAS INTERNASDE CALIDAD 
Los procedimientos en audi tor ias internas proporc ionan 
detal les de los programas de audi tor ia y una l ista de 
ver i f icac ión a ut i l izarse para val idar la operac ión correcta de 
cada depar tamento. Con la f ina l idad de asegurar que los 
procedimientos en el s istema de ca l idad son correctos y 
práct icos. Todos los departamentos se audi tan por lo menos 
una vez por año, por la natura leza de su operac ión y se 
real izan en forma aleator ia. 
Las aud i tor ias son responsabi l idad de! gerente de ca l idad y él 
puede so l ic i tar personal para real izar la audi tor ia ; en caso de 
que lo crea conveniente estas pueden ser. 
• Consul tor externo. 
• personal del departamento técnico. 
• Personal de producción. 
• Personal de ingeniería. 
• Mercadotecnia y re laciones públ icas. 
Ver Al 217 (Audi tor ías internas de cal idad) 
4.18 CAPACITACION 
Es responsab i l idad del gerente de ca l idad mantener los 
conocimientos y técnicas de todo el personal que por sus 
servic ios afecten la cal idad del producto. 
El personal que real ice tareas especí f icas debe estar 
cal i f icado en base a la educación capaci tac ión y exper ienc ia 
adecuada, conforme se requiera. Todos los programas de 
capaci tac ión efectuados deben ser reg is t rados. 
Ver. CA 218. (Capaci tac ión) 
4.19 SERVICIO 
Cuando el serv ic io sea un requer imiento espec i f icado, se 
establecen los requer imientos para asegurar la máxima 
sat is facc ión del c l iente. 
Este espec i f ica la ubicación y documentac ión de los 
documentos. NO APLICA. 
NOTA # 6: En el serv ic io solo se cons ideran los s igu ientes 
puntos, los cuales son suger idos por TIGSA. 
• Atención a c l ientes 
« Servic io de quejas a c l ientes. 
Ver SR 219 - (Serv ic io) 
4.20 TECNICAS ESTADISTICAS. 
La empresa reconoce el valor de las técnicas estadís t icas 
para evaluar , contro lar y mejorar el propio sistema de ca l idad 
y sus procesos. Como f ina l idad de obtener la mejor 
información que pronost ique e indique la manera ópt ima de 
administ rar sus recursos. 
4.20.1 Ap l icac iones 
Los s igu ientes métodos estadís t icos se ut i l izan en TIGSA, 
para apoyar el control de procesos y la prevención de 
defectos y para def in ir las áreas de mejora de ca l idad ; al 
apl icar a lgunas de las siete herramientas estadís t icas. 
Ver HE 220 (Herramientas estadíst icas) 
4.21 PROCEDIMIENTOS, INSTRUCCION DE 
TRABAJO Y ANEXOS. 
nsse Fecha / / / 
I t s t M A N U A L DE Revisión : 00 
IjGUiZAtO P R O C E D I M I E N T O S Emisión : MP-200 
T t G S A 
Página : 1 / 2 
C l a v e : MP - AC - 2 
OBJETIVO: 
Establecer en forma documentada todos los procedimientos 
y la e jecución de las act iv idades descr i tas en el manual. 
ALCANCE: 
Los procedimientos escr i tos son normat ivos al s istema de 
aseguramiento de cal idad y cubren todos los puntos del 
manual de cal idad. 
RESPONSABILIDAD: 
Todas las personas que tengan la necesidad y autor idad, 
de ver i f icar que todos los documentos del s is tema de ca l idad 
han sido emit idos con forme a los l ineamientos del presente 
documento para su desarro l lo. 
REFERENCIAS Y DEFINICIONES: 
El manual de aseguramiento de cal idad; Descr ibe las 
pol í t icas, normas y la estructura en forma general para la 
def in ic ión y ap l icac ión usada en cualquier punto de los 
manuales, procedimientos y planes de ca l idad que lo requiera. 
Considerar la l ista maestra, descr i ta en: El manual de ca l idad 
y el manual de procedimientos, como un complemento. 
PROCEDIMIENTO : 
Este documento es el que se 
del MANUAL DE CALIDAD; en el 
cuando y como se real iza una ta 
establece como el desarro l lo 
que se especi f ica, quien, 
rea. 
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C l a v e : MP - AC - 2 
L I S T A DE E M I C I O N E S -
LISTA DE EMISIONES 
Emisión Nombre 
01 MP 200 Manual de procedimientos 
02 LM 201 Lista de emisiones 
03 SC 202 Procedimientos del s istema de ca l idad 
04 RV 203 Revisión de contrato 
05 CD 205 Control de documentos 
06 AD 206 Adquis ic iones 
07 AC 207 Control de producto abastec ido por el 
c l iente 
08 SP 208 Ident i f icac ión y seguimiento del producto 
09 CP 209 Control de procesos 
10 I P 210 Inspección y prueba 
11 EM 211 Equipo de inspección, medic ión y prueba 
12 EP 212 Estado de inspección y prueba 
13 FC 213 Control de producto fuera de cumpl imiento 
14 AP 214 Acción correct iva y prevent iva 
15 EE 215 Manejo, a lmacenamiento, empaque 
16 RC 216 Registros de cal idad 
17 A I 217 Audi tor ias internas 
18 CA 218 Capaci tac ión 
19 SR 219 Servic io 
20 HE 220 Técnicas estadís t icas 
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C l a v e : MP - AC - 2 
P R O C E D I M I E N T O S DEL S I S T E M A DE C A L I D A D 
OBJETIVO: 
Registrar mediante los formatos : manual de cal idad, 
procedimientos, instrucciones de t rabajo, anexos y regis t ros 
de cal idad; el func ionamiento de la empresa, observando 
niveles de cal idad, func ional idad, admin is t rac ión, capac i tac ión 
y toda la in formación que descr ibe el aseguramiento de 
cal idad para TIGSA. 
ALCANCE: 
Los manuales son est ructurados por niveles y su 
apl icac ión es de importancia pr inc ipal para la gerencia con el 
involucramiento de producción y el admin is t rador del 
aseguramiento de la cal idad. 
RESPONSABLE: 
El procedimiento del s istema de aseguramiento de la 
cal idad y la buena adminis t rac ión en la empresa, cor responde 
a la d i recc ión general y a su representante. 
REFERENCIAS: 
El manual de procedimientos es la descr ipc ión de la norma 
ISO 9002. En la que descr ibe el desarro l lo , producción y 
servic io del producto. 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : S C - 2 0 2 
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C l a v e : MP - AC - 2 
P R O C E D I M I E N T O S DEL S I S T E M A DE C A L I D A D 
PROCEDIMIENTO: 
La est ruc turac ión del s istema de cal idad para TIGSA, se 
real iza con la admin is t rac ión, desarro l lo , mantenimiento, y 
actual izac ión de los s iguientes documentos. 
MANUAL DE CALIDAD: 
El manual de cal idad descr ibe las pol í t icas, objet ivos y 
l ineamientos de la compañía para dar est ructura y guía de 
operación al s istema de cal idad. 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: 
Descr ibe quien, como y cuando se rea l izan las act iv idades 
para cumpl i r con los l ineamientos descr i tos en el manual de 
cal idad. 
INSTRUCCIONES DE TRABAJO: 
Descr iben deta l lada mente las acc iones y ac t iv idades que 
se ejecutan, para poder l levar acabo una tarea especi f ica. 
REGISTROS DE CALIDAD: 
Evidencia objet iva de los resul tados de las ac t iv idades 
real izadas para plani f icar , corregir y asegurar la cal idad. 
ANEXOS: 
Es el apoyo complementar io , en formatos, para desar ro l la r , 
apoyar y adminis t rar los procedimientos, ins t rucc iones de 
trabajo y registros. 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : RV-203 
Página : 1 /4 
C l a v e : MP - AC - 2 
R E V I S I O N DE C O N T R A T O 
OBJETIVO: 
Establecer en forma escr i ta, las etapas que se desar ro l lan 
en la rev is ión de contrato, mediante el cual se esquemat iza la 
in formación que se descr ibe en el manual. 
ALCANCE: 
Este procedimiento es desarro l lado en los depar tamentos 
de: Cl ientes, proveedores, ventas y producción 
PROPOSITO Y RESPONSABLE: 
Es parte de la pol í t ica de la empresa : adminis t rar , p lanear 
y programar todos los recursos para cumpl i r con los ob je t ivos 
del c l iente y de TIGSA. Y esto es coordinado por ventas y 
producción. 
REFERENCIAS: 
Revis ión de contrato. El gerente general , el depar tamento 
de ventas y el gerente de producción, f i rman el contrato, para 
regist rar lo como aprobado. De igual manera el depar tamento 
de ventas y producción, f i rman la orden de t rabajo para que 
pueda ser e jecutada. 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : RV-203 
Página : 2 /4 
C l a v e : MP - AC - 2 
R E V I S I O N DE C O N T R A T O 
Modi f icac ión de contrato. 
Cada vez que se real iza una 
ventas genera uno nuevo, para 
cuales se arch ivan juntos. 
En caso de so l ic i tar una modi f icac ión en una orden de t rabajo, 
el depar tamento de producc ión es el encargado de 
coordinar la. 
DEFINICIONES: 
Contrato único: Es un documento para el cual se genera 
solo una orden de t rabajo para cumpl i r con el contrato. 
Contrato permanente: Es un documento para el cual se van a 
estar generando ordenes de t rabajo conforme el c l iente vaya 
necesi tando el producto. 
Orden de t rabajo: Es un documento en el cual se establecen 
fecha y hora de entrega y cant idad de producto. 
modi f icac ión en el contrato, 
su e jecuc ión y contro l , los 
Fecha / / / 
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Emisión : RV-203 
Página : 3 /4 
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R E V I S I O N DE C O N T R A T O 
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R E V I S I O N DE C O N T R A T O 
R O C E D I M I E N T O D E M O D I F I C A C I O N P R O C E D I M I E N T O D E M O D I F I C A C I O N 
D E C O N T R A T O D E O R D E N D E T R A B A J O 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : CD-205 
Página : 1 /3 
C l a v e : MP - AC - 2 
C O N T R O L DE D O C U M E N T O S 
OBJETIVO: 
Establecer de manera clara, objet iva y contro lada la 
in terpretac ión de los intereses comunes entre la empresa: 
c l ientes, proveedores y empleados mediante documentos que 
garant icen el func ionamiento de las normas de TIGSA. 
ALCANCE: 
El manejo y actual izac ión de todos los documentos es 
real izado por el representante del aseguramiento de cal idad y 
la gerencia. 
REFERENCIAS: 
El contro l de documento se desglosa por niveles y se 
ident i f ica por una lista maestra en la que se regist ran por 
clave y nombre del documento. Lo que sirve para 
complementar información y en que lugar se puede local izar . 
RESPONSABLE: 
El representante de aseguramiento de cal idad es el 
responsable del control y admin is t rac ión de posib les cambios 
y regist ros de los documentos. 
DEFINICIONES: 
En los documentos se descr iben las pol í t icas, procesos, 
l ineamientos, instrucciones y métodos que se desarro l lan en 
la empresa TIGSA. 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : CD-205 
Página : 2 / 3 
C l a v e : MP - AC - 2 
C O N T R O L DE D O C U M E N T O S 
PROCEDIMIENTO: 
Nomenclatura de la emisión de los manuales. 
La ident i f i cac ión de documentos, se determina por el n ivel de 
cada uno de el los, y su c las i f icac ión es la s igu iente : 
• El pr imer nivel hace referencia al manual de cal idad. 
• El segundo es la descr ipc ión de los procesos, como un 
complemento a lo establec ido en el manual de cal idad. 
• El tercer nivel es el desarro l lo de todas las ins t rucc iones de 
trabajo. 
Para estos documentos su clave es la s iguiente: 
Las dos pr imeras letras ident i f ican el nombre del documento. 
(Manual de cal idad " M C ¡ Manual de procedimientos "MP" ; 
Instrucciones de t rabajo "IT", Anexos, "AN" y regis t ros de 
cal idad, "RC"). 
Las s igu ientes dos letras se ref ieren al área admin is t ra t iva 
cor respondiente involucrada. 
(Dirección general UDG" ; Aseguramiento de ca l idad "AC" ; 
Gerente de producción "GP"). 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : CD-205 
Página ; 3 /3 
C l a v e : MP - AC - 2 
C O N T R O L DE D O C U M E N T O S 
El s igu iente número corresponde al nivel del documento 
emit ido. 
(Manual de cal idad " 1 "; Control de procesos " 2 " ; 
Inst rucciones de trabajo " 3 " . 
Las caracter ís t icas que descr iben la emis ión de la l ista 
maestra son las s iguientes: 
• Los dos pr imeros espacios, son las letras que ident i f ican el 
nombre del documento. 
• El tercer espacio indica el nivel del documento regis t rado. 
• El cuarto y quinto dígito descr iben el número de secuenc ia 
en el regis t ro del documento que es anotado en la secc ión 
de cada manual. 
La c las i f i cac ión que se t iene en los anexos y en los reg is t ros 
de ca l idad es la s iguiente. 
Las dos pr imeras letras son la emisión del anexo o regist ro 
(AN.RC). 
Las dos s igu ientes letras son la c las i f icac ión del nombre de 
cada punto que emite un registro o anexo. 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : AD-206 
Página : 1 /2 
C l a v e : MP - AC - 2 
A D Q U I S I C I O N E S 
OBJETIVO : 
Def in i r la manera de real izar las compras en TIGSA, y 
contro lar las en forma escr i ta para su e jecuc ión y 
actual izac ión. 
ALCANCE : 
El cont ro l de adquis ic iones esta en func ión del 
depar tamento de compras y mant iene la re lac ión directa con la 
cartera de proveedores. (Ver AN-AD-01. Cartera de 
proveedores aprobados.) 
RESPONSABILIDADES: 
La adqu is ic ión de productos que garant izan la cal idad con 
que t rabajen sus proveedores, es responsab i l idad de compras. 
REFERENCIAS : 
• Todas las ordenes de compras son debidamente f i rmadas y 
real izadas con un proveedor acredi tado. 
• En caso de una compra urgente, el gerente general y el de 
producción son los indicados para tomar una decis ión, en 
caso de no exist i r un proveedor acredi tado. 
• Al efectuar una compra se debe anotar el registro del 
compor tamiento del proveedor. (Ver RC AD 07. Registro de 
proveedores, comportamiento. ) 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : AD-206 
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A D Q U I S I C I O N E S 
Fecha / / / 
Rev i s i ón : 00 
Emis ión : AD - 306 - 1 
Pág ina : 1 / 1 
C lave : IT - GP - 3 
EVALUCAION DE SUBCONTRATISTAS 
La eva luac ión y selección de un nuevo proveedor se 
describe a cont inuación. 
• Se anal izan las especi f icac iones de cal idad del producto. 
(Ver. AN - AD - 01 . Cartera de proveedores aprobados. El 
anál is is se l leva acabo ya sea en nuestras insta lac iones o 
en las de el los , según se requiera. 
• Si el producto cumple con las especi f icac iones y las 
pol í t icas admin is t ra t ivas de la empresa, se registra su 
comportamiento y se agregara a la l ista de proveedores (Ver 
RC-AD-07. Registro de proveedores.) Y (Ver AN-AD-01. 
Cartera de proveedores aprobados. ) 
• La c las i f i cac ión del nivel del proveedor se real iza de 
acuerdo a su ef ic ienc ia en su histor ia l . 
AN - AD - 01 
CARTERA DE PROVEEDORES A P R O B A D O S 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 
ARCHIVO 
PROVEEDOR MATERIA PRIMA NIVEL 
NOTA # 7: EL N IVEL INDICA LA PRIORIDAD DE LOS CL IENTE PARA 
REALIZAR LAS COMPRAS : 
ELABORA REVISA 
A C E P T A 
RC - AD - 07 
R E G I S T R O DEL COMPORTAMIENTO DEL PROVEEDOR 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 





FECHA EVALUACIÓN O B S E R V A C I O N E S 
Fecha / / / 
Revisión : 00 C O N T R O L DE 
Emisión : AC-207 P R O D U C T O S 
Página : 1 /3 A B A S T E C I D O S POR EL 
C l a v e : PC - AC - 2 C L I E N T E 
OBJETIVO : 
Registrar las caracter ís t icas de los insumos 
proporcionados por el c l iente y establecer que durante el 
proceso es t ra tado como los suminist rados por un proveedor, 
ALCANCE: 
Los reg is t ros y evaluaciones son contro lados por compras, 
producción, c l ientes y control de cal idad. 
PROPOSITO: 
Como parte del sistema de aseguramiento de cal idad, 
corresponde a estos departamentos, mantener los n iveles de 
calidad en sus materias primas, procesos y productos 
terminados. 
RESPONSABLE: 
Es responsabi l idad del departamento de producc ión 
compras y contro l de cal idad, controlar e ident i f icar el estado 
de la mater ia prima en TIGSA. 
REFERENCIAS: 
Existen tabulac iones. (Ver AN-EE-15. Caracter ís t icas de 
materia prima en recepción.) de especi f icaciones, para los 
cuales los mater ia les deben cumpl ir con todas el las, y su 
análisis se hace sin importar si proviene de un proveedor o de 
un cl iente. 
no 
Fecha / / / 
Revisión : 00 C O N T R O L DE 
Emisión . AC-207 P R O D U C T O S 
Página : 2 /3 A B A S T E C I D O S POR EL 
C l a v e : PC - AC - 2 C L I E N T E 
La mater ia que no cumpla con las espec i f icac iones y 
provenga de un cl iente, se le not i f ica, y él decide su proceso o 
no. 
Nota # 8: En caso de que el c l iente proporc ione el 
empaque para su producto. Ver. AC-307-1. Empaque 
proporcionado por el c l iente.) En caso de que el c l iente 
proporcione el equipo para real izar la producción. (Ver AC-
307-2 . Equipo proporc ionado por el c l iente.) 
Si se daña algún producto ó equipo proporc ionado por el 
cl iente, se le manda un reporte del equipo dañado. 
(Ver: RC-AC-27 . Reporte de material o equipo dañado.) 
Fecha / / / 
Revisión : 00 C O N T R O L DE 
Emisión : AC-207 P R O D U C T O S 
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C l a v e : PC - AC - 2 C L I E N T E 
Fecha / / / I N S T R U C C I O N E S DE 
Revisión : 00 T R A B A J O 
Emisión : AC - 307 • 01 E M P A Q U E 
Página : 1/1 S U M I N I S T R A D O POR EL 
C l a v e : IT - AC - 3 C L I E N T E 
Este empaque se c lasi f ica en dos clases : 
Desechable: 
Este se recibe como materia prima por el c l iente. 
Retornable: 
El manejo de este se lleva por medio de un regist ro de 
entradas y sal idas, el cual reporta las condic iones f ís icas, y 
en caso de resultar dañado se reporta al c l iente las 
condiciones en que llega o sale del tal ler Guizar. 
(Ver. RC - AC - 11 . Empaque suminist rado por el c l ien te-
entradas y sa l idas. ) 
Fecha / / / 
Revisión : 00 I N S T R U C C I O N E S DE 
Emisión : AC - 307 - 02 T R A B A J O 
Página : 1/1 E Q U I P O S I M I N I S T R A D O 
C l a v e : IT - AC - 3 POR EL C L I E N T E 
• En el equipo suministrado por el c l iente se considera : 
t roqueles, equipo de medición y p lant i l las) . Su regist ro se 
encuentra l is tado en : AN - AC - 03, y se apl ica cuando se 
trabaja en un contrato continuo. 
AN - AC - 03 
L ISTA DE EQUIPO S IM IN ISTRADO POR EL CLIENTE 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 




DESCRIPCION CLAVE EN USO O B S E R V A C I O N E S 
SI NO 
RC - AC - 27 
DANOS E N C O N T R A D O S EN EL EQUIPO, EMPAQUE,Y MATERIA PRIMA 
SUMIN ISTRADO POR EL CLIENTE 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
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EMPAQUE SIM IN ISTRADO POR EL CL IENTE 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 
A R C H I V O 
CLIENTE 
NOMBRE EL EMPAQUE 
DIMENSIONES DEL 
EMPAQUE 











FECHA HORA CANTI 
DAD 
C O N D I C I O 
NES 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
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C l a v e : PC - AC - 2 
OBJETIVO: 
Establecer el control , desde la 
prima, hasta la entrega al c l iente, en 
una evidencia durante el proceso. 
ALCANCE y RESPONSABLE: 
Corresponde al departamento 
establecer los métodos para contar 
condiciones del mater ial y producto. 
REFERENCIAS: 
El seguimiento de éstas etapas está desarro l lado dentro de 
los procedimientos específ icos de cada punto", y son 
ayudados por los registros de cal idad, producción y compras, 
Ver. (AN-EE-08), (RC-CP-03). 
I D E N T I F I C A C I Ó N Y 
S E G U I M I E N T O DE 
P R O D U C T O S 
adquis ic ión de mater ia 
forma de registros, para 
control de cal idad, 
con los regist ros y las 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
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C l a v e : MP - AC - 2 
C O N T R O L DE P R O C E S O S 
OBJETIVO Y PROPOSITO: 
Establecer por escri to todos los métodos, procesos, 
estándares, ordenes instrucciones de trabajo, documentar los y 
administrar los. 
ALCANCE Y RESPONSABLE: 
El gerente de producción es el encargado de que los 
procesos sean controlados, administ rados y en su caso 
crearlos y e jecutados, en coord inación con superv is ión, 
cal idad y operadores, de acuerdo con las pol í t icas y normas 
de cal idad de la empresa. 
REFERENCIAS: 
Para la planeación, ejecución, cumpl imiento de procesos, 
instrucciones de trabajo y planes de cal idad, se apoya en los 
manuales desarro l lados y administrados por el sistema. 
Toda esta información es resumida en un diagrama de contro l 
de proceso la cual ref leja el comportamiento del 
departamento. Ver. RC-EE-220-1 -A 
También existe un plan de mantenimiento del equipo el cual es 
un documento contro lado por la empresa. 
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Fecha / / / 
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Página : 1 / 1 
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I N S T R U C C I O N E S DE 
T R A B A J O 
M O N T A G E DE L I N E A 
( P r u e b a s ) 
Después del montaje del t roquel se enciende la prensa. 
Se da un golpe a la prensa en vacío. 
Se al imenta el mater ia l y se genera una pieza. 
Se anal iza la pieza de acuerdo a las especi f icac iones y el 
equipo adecuado. 
Si ésta pieza cumple con los requisi tos, se registra. ( Ver RC-
CP-03). 
En caso de que la pieza no sea aceptada se avisa al je fe de 
producción. 
Se real izan los ajustes necesarios, en caso de requer i rse, se 
actual izan los datos, y se registran los cambios. ( Ver RC-CP-
20 ) 
Nota # 9: Todas las pruebas que se hacen al in ic iar la 
producción, se deben registrar. ( Ver RC-CP-03 ) 
Fecha / / / I N S T R U C C I O N E S DE 
Revisión : 00 T R A B A J O 
Emisión : CP - 309 - 08 C A L E N D A R I O DE 
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C l a v e : IT - AC - 3 
Este l lenado se adapta según las necesidades de los 
planes d iar ios de producción y el t ipo de contrato por real izar . 
El jefe de producc ión es quien l lena el plan de producción, de 
acuerdo a los recursos d isponib les y a la urgencia de la 
producción. 
Solo apl ica el calendar io y sus herramientas para 
producciones de contratos cont inuos. Si la producción es de 
un contrato único, el l lenado del calendar io de producción se 
real iza a cr i ter io por el jefe de producción. 
Para una ca lendar izac ion de las producciones más exacta, se 
cuenta con registro de cal idad (RC), que a cont inuación se 
mencionan. 
Existencia y control de materia prima en almacén. Ver RC-EE-
01 -AN-CP-06.- Planes de control de proceso. AN-CP-02 
Cuando existan pedidos urgentes, buscar la mejor as ignac ión 
de los recursos. 
Para la programación de la producción apoyarse en los 
s iguientes puntos: AN-CP-05. 
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C l a v e : IT - AC - 3 P R O D U C C I O N 
Ver i f icar que el contador de la prensa esté en ceros. 
En caso de encontrar una pieza no conforme durante el 
proceso, restar la al contador. 
Cada vez que el plan de control de proceso especi f ique 
ver i f icac ión, regis t rar la , Ver (AN-CP-03) 
Si en la rev is ión que marca el plan de control de proceso, la 
pieza revisada es no conforme, apar tar la y cont inuar 
revisando las s iguientes 5 piezas , si las 5 piezas son no 
conformes, detener la producción y avisar al superv isor para 
apl icar la acc ión correct iva necesar ia. 
En caso de requer ir alguna modi f icación de la producción ver 
RC-CP-20. 
Las ver i f i cac iones se van real izando según el plan de proceso, 
cuando ocurre la fa l la antes mencionada, las 5 ver i f i cac iones 
se registran, ver RC-CP-03 
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I N S T R U C C I O N E S DE 
T R A B A J O 
M O N T A J E DE T R O Q U E L 
Nota # 10: El montaje de troquel es real izado con la máquina 
apagada, 
• Revisar que el mamelón esté bien apretado, antes de subir 
el t roquel a la prensa. 
• Con el c igüeñal arr iba, subir el t roquel a la prensa, centrar 
el mamelón con el agujero opresor de mamelón e ir bajando 
el pisón. 
Nota # 1 1 : En caso de que la tabla de a l turas espec i f ique 
algo mas ( agregar Paralelas.) apl icar. 
Para bajar el pisón: una persona gira el volante y la otra 
pisa el pedal hasta que embrague ; cuando embrague , la 
persona suel ta el pedal y la otra persona sigue girando el 
volante lentamente, entonces el pisón empieza a bajar, la 
persona que pisó el pedal va guiando el mamelón en el 
agujero del opresor del mamelón. 
• El pisón debe bajar hasta que tope con la zapata super ior 
del t roquel , entre la zapata superior del t roquel y la base del 
pisón no deberá de verse luz. 
• Se apr ie ta el opresor del mamelón, ver i f icando que el 
torn i l lo del botador del opresor esté afuera. 
• En seguida se ponen cuatro grapas ( repar t idas) ,y se 
aprietan con la mano. 
• Se gira el torn i l lo biela relevador del pisón, hasta que el 
cigüeñal quede completamente abajo. 
• Después se gira el volante en las dos di recciones, una 
vuelta para cada lado para que los postes guías del t roquel 
sean a l ineados con la zapata superior. ( devuelve el c igüeñal 
a la posic ión baja). 
• Apretar las grapas con la l lave, en forma encontrada una a 
una. 
• Girando el torn i l lo biela elevador del pisón, dar la medida 
según la tabla de alturas. Ver. AN - CP - 32. 
• Apretar el torn i l lo elevador del pisón, por medio de sus 
tuercas opresoras, para f i jar la altura. 
• Girar el vo lante para ambas direcciones hasta que la zapata 
superior salga de los postes guías y que el c igüeñal pase por 
su posic ión abajo, para un lado y el otro, esto es para 
asegurarse que no tenga ninguna obstrucción. 
• Encender la prensa y dar un golpe en vacío. 
E X I S T E N C I A S Y CONTROL DE MATERIA PRIMA EN ALMACEN 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 




S E G U I M I E N T O DE COMPRAS UNIDADES 
FECHA PROVEEDOR OBSERVACIO 
NES 
ENTRADA SALIDA E X I S T E N C I A 
R E L A C I O N DE CANTIDADES DE MATERIA PRIMA VS PRODUCTO 
D E P A R T A M E N T O 
RESPONSABLE 
R E V I S I O N # 
FECHA DE 











OB S ER VAC10 
NES 
RC - CP - 03 
REGISTRO DE INSPECCION DURANTE EL PROCESO DE PRODUCCION 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 
ARCHIVO 
T IPO DE 
INSPECCION 
FECHA 






C A N T I D A D DE PIEZAS 
C O N F O R M E S 










QUIEN REALIZA LA 
INSPECCION 




O B S E R V A C I O 
NES 
SI NO 
AN - TP - 05 
T IEMPOS ESTIMADOS PARA PREPARAR LINEA DE PRODUCCION 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 









































































































PLAN DE CONTROL DE PROCESO 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 




































































PLAN A SEGUIR CON PIEZA 
FUERA DE T O L E R A N C I A S 
CAMBIOS Y MODIF ICACIONES EN LOS PLANES DE CAL IDAD 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 













A C T U A L I Z A C I O N 
MOTIVO DEL CAMBIO 
NOTIF ICACION DE LOS CAMBIOS HECHOS 
AUTORIZADO POR : 
D E P A R T A M E N T O NOMBRE FIRMA 
CALENDARIO DE PRODUCCION 
D E P A R T A M E N T O 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 
A R C H I V O 
O B S E R V A C I O N E S : 
FECHA: 






















































1 C A N T I D A D 
RETARDO 
T I E M P O 
PIEZA 




C A N T I D A D 
R E T A R D O 
T I E M P O 
PIEZA 




c C A N T I D A D o 
RETARDO 
T IEMPO 
TABLA DE ALTURAS 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 









O B S R V A C I O N E S 
NOTA # 12. La al tura marcada se toma con el c igüeñal abajo, 
esta a l tura es desde la base de la mesa de la prensa, hasta la 
base infer ior del pisón. 
I R C ^ C M ^ 
T A B U L A C I O N DE NO CONFORMIDADES EN EL PROCESO DE PRENSADO 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 
ARCHIVO 
DEPARTAMENTO DE PRODUCCION 
NCA = 4 % 
C A N T I D A D PROMEDIO PRODUCIDA POR DIA 
D I A D E C A N T I D A D C A N T I D A D DE P R O P O R C I O N 
P R O D U C C I O N I N S P E C C I O N A D A N O DE NO C O N F O R M I D A D 
C O N F O R M I D A D E S 
# N Np P 
1 300 12 0 .040 
2 300 3 0 .010 
3 300 9 0 .030 
4 300 4 0 .013 
5 300 0 0.000 
6 300 6 0 .020 
7 3 0 0 6 0 .020 
8 300 1 0 .003 
9 300 8 0 .027 
1 0 300 11 0 .037 
1 1 300 2 0 .007 
12 300 10 0 .033 
1 3 300 9 0 .030 
1 4 300 3 0 .010 
15 300 0 0 .000 
16 300 5 0 .017 
17 300 7 0 .023 
18 300 8 0 .027 
19 300 16 0 .053 
20 300 2 0 .007 
21 300 5 0 .017 
22 300 6 0 .020 
23 300 0 0 .000 
2 4 300 3 0 .010 
2 5 300 2 0.007 
7,500 138 
S"2 = 3 
q = 1 
Pp= sum: np/sum: n = 0.018 
1-P P(1 - P) = 0.982 
P(1 - P)/n = 0.0000 
602 
UCL = Pp + 3 ((Pp (1-
Pp) ) /n) *X 1/2 = 
0 .0232775 0 .04168 
UCL = Pp - 3 ( (Pp (1-
Pp) ) /n) *X 1/2 = 
0 .004878 
Ssriel 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : IP-210 
Página : 1 / 2 
C lave : MP - AC - 2 
I N S P E C C I O N Y P R U E B A S 
OBJETIVO Y PROPOSITO: 
Establecer registros para determinar los requis i tos 
especi f icados por el producto, mediante inspección y pruebas. 
ALCANCE : 
El depar tamento de producción, superv is ión y contro l de 
calidad son los directamente involucrados en éstos procesos. 
RESPONSABLE: 
El depar tamento de control de cal idad es el responsable de 
controlar e jecutar y registrar estas inspecciones y pruebas, 
apoyarse en; Ver. RC-EE-220-2-B, RC-CP-03 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : IP-210 
Página : 2 /2 
C l a v e : MP - AC - 2 
I N S P E C C I O N Y P R U E B A S 
MUESRTREO DE A C E P T A C I O N 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 
A R C H I V O 
FECHA 
NOMBRE DE LA EMPRESA 
DEPARTAMENTO 
RANGO EN UNIDADES DEL 
LOTE 
TAMAÑO DE LA MUESTRA (n) 
# DE ERRORES PERMIT IDOS 
( c ) 
INSPECCION DE PIEZAS 
CADA, 
C A N T I D A D DE PIEZAS A 
REVISAR 
T IPO DE MUESTREO 
NORMAL 
REDUCIDO 
NIVEL DE BAJO 
COSTO 
PLAN DE M U E S T R E O SIMPLE PARA UNA INSPECCION NORMAL CON 
UN AQL = 4% 
TAM 
DE LOTE ( n ) 
( c ) 
Ac 1 Re 
51-90 20 .2 / 3 
91-150 32 .3 / 4 
151-280 50 .5 / 6 
281-500 80 .7 / 8 
501-1200 125 .10 / 11 
1201-
3200 
200 14 / 15 
3201-
10000 
315 21 / 27 
% DE META DE AOQL 
# DE PIEZAS INSPECCIONADAS EN EL DIA (LOTE) 
EL # DE P IEZAS AUDITADAS 
EL # DE NO C O N F O R M I D A D E S ENCONRADAS 
NO LLENAR ESTE ESPACIO 
C O N S T A N C I A DE NIVEL DE CALIDAD DE SALIDA 
( ) % 
DEL DEPARTAMENTO 
CON ATENCION A: 
DE LA EMPRESA 
E L A B O R A D O POR: 
O B S E R V A C I O N E S 
NOTA # 13: 
computadora, 
calcular y graf i 
este ejercic io se puede desarro l lar en la 
con solo al imentar los datos, y s i rve para 
car, el comportamiento del proceso. 
Fecha / / / 
Revisión : 00 E Q U I P O DE 
Emisión : EM-211 I N S P E C C I O N M E D I C I O N 
Página : 1 /1 Y P R U E B A 
C l a v e : MP - AC - 2 
OBJETIVO: 
Estos regist ros descr iben el control de ca l ib rac ión y 
mantenimiento de los equipos de medición existentes dentro 
de la planta. 
ALCANCE Y RESPONSABLES: 
Los depar tamentos de control de cal idad, producción y 
gerente de cal idad, cuentan con un programa de 
mantenimiento del estado del equipo de ca l ibrac ión y prueba 
existente. El gerente de cal idad y el de producción son los 
di rectamente responsables de cumpl ir con estos objet ivos. 
REFERENCIAS: 
Existe un formato en el cual se l leva un control del regis t ro 
de medición. Ver. AN-EM-01 
El t ipo de ver i f icac ión de los instrumentos está escr i to en el 
programa, con el objeto de no ut i l izar los inst rumentos de 
medición que no cumplan con éste control . 
El contro l de este formato es responsabi l idad del 
departamento de cal idad y del departamento de producción. 
AN-EM-01 
C O N T R O L DE EQUIPO DE MEDICION Y PRUEBA 
• Todas las herramientas de medición ( blocks, escalas y 
cintas.) que se encuentran en el departamento de maquina, 
se mant iene un registro de su existencia y de su 
cal ibración. 
Este regist ro se programa según las necesidades de su 
función por medio de control de cal idad. 
• Todo el equipo de medición o prueba (p lant i l las) , ya sea 
proporc ionado por nuestros c l ientes o por uso interno, se 
mantiene un registro de su existencia y de su ca l ib rac ión o 
revis ión, según sea el caso, Ver.( RC-EM-77) 
• Todo el equipo de medición y prueba t iene su numero clave 
para su local ización,( al exist ir un nuevo inst rumento, este 
se da de al ta en la l ista y se le asigna un numero c lave, de 
igual manera ,si se da de baja un instrumento, este se da 
de baja de la l ista). 
• Este programa de ver i f icaciones pertenece al depar tamento 
de contro l de cal idad, y es el responsable de e jecutar lo . 
RC-EM-77 








PERIODO DE VERIFICACION: 






D BSE RVAC10 
NES 
EN USO 
SI MO SI MO 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : EP-212 
Página : 1 /1 
C l a v e : MP - AC - 2 
E S T A D O DE I N S P E C C I O N Y PRUEBA 
OBJETIVO Y PROPOSITO : 
Establecer en forma escri ta el procedimiento para 
identi f icar las condic iones de un producto que cumpla con las 
especi f icaciones en todas las etapas, por medio de et iquetas, 
para evi tar la c i rcu lac ión del producto no conforme. 
RESPONSABLE Y ALCANCE : 
El encargado de real izar, ver i f icar y registrar el estado de 
inspección y prueba es el departamento de cal idad y personal 
operario. 
REFERENCIAS: 
El estado de las condiciones de inspección y prueba se 
realiza por medio de et iquetas, que acompañan al producto 
mediante su proceso dentro de la empresa, hasta el termino 
de su producción. 
Ver. RC-EP-01 
ETIQUETA DE ESTADO DE INSPECCION 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 
ARCHIVO 
L O T E DE M A T E R I A P R I M A C O M P R A S C A L I D A D A L M A C E N O P E R A D R . A U D I T O R 
C O N F O R M É EN P R O C E S O 
T a l l e r M e c á n i c o I n d u s t r i a l G u í z a r S . A . d e C . V . 
PRODUCTO EN PROCESO 
P I E Z A P A S O C A N T T E R M . EN P R O C C O N F O R M E A S I G N A D O A A R E A D E 
C U A R E N T E N A , 
O B S E R V A C I O N E S 
S I N O 
Nota # 12: Esta tar jeta es l lenada durante el proceso, y al 
registrar una no conformidad que este fuera de los l ímites de 
tolerancia, se avisa al departamento de cal idad para su 
manejo y dest ino, 
Y es canal izada por medio de la emisión FC-213, (producto 
fuera de cumpl imiento) . 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : FC-213 
Página : 1 /3 
C l a v e : MP - AC - 2 
P R O D U C T O FUERA DE C U M P L I M I E N T O 
OBJETIVO: 
Registrar e ident i f icar el destino de producto no conforme, 
de manera documentada. 
ALCANCE Y PROPOSITO: 
Este proceso involucra al departamento de control de 
calidad, producción, gerencia y compras. Corresponde a estos 
departamentos, evitar que circule en la producción, mater ia les 
no conformes. 
RESPONSABLE: 
El departamento de compras, control de cal idad y 
producción, son los responsables de controlar el cumpl imiento 
de las especi f icaciones de cal idad de los productos 
suministrados en TIGSA. 
REFERENCIAS: 
Todo mater ia l que es enviado al área de cuarentena es 
marcado previamente. Ver RC-EP-01, FC-213 
NOTA # 15: El material permanece en área de cuarentena, 
hasta que se real iza una nueva producción del mismo, al 
f inal izar esta producción se procede a trabajar el producto no 
conforme con previa autor ización. Ver. RC-AP-50 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : FC-213 
Página : 2 /3 
C l a v e : MP - AC - 2 
P R O D U C T O FUERA DE C U M P L I M I E N T O 
El mater ia l puede no ser conforme por las s iguientes 
causas (oxido, mal formado, machucones o f isuras, 
punzonados incompletos, piezas incompletas, rebava). Ver 
RC-AP-50 
Fecha / / / 
Revision : 00 
Emisión : FC-213 
Pàgina : 3 13 
C l a v e : MP - AC - 2 
C O N T R O L D E P R O D U C T O N O C O N F O R M E 
Fecha / / / 
Rev is ión : 00 
Em is ión : AP-214 
Pág ina . 1 / 1 
C lave : MP - DT - 2 
A C C I O N C O R R E C T I V A Y P R E V E N T I V A 
OBJETIVO Y PROPOSITO: 
Documentar y registrar todos los defectos de cal idad, para 
establecer una acción prevent iva y correct iva, durante la 
compra y producción del producto al apl icar sus pruebas 
correspondientes. 
ALCANCE Y RESPONSABILIDADES: 
Las acciones prevent ivas y correct ivas se presentan en 
todas las etapas de la empresa, desde insumos hasta producto 
terminado. Estas acciones son pr incipalmente manejadas por 
producción y cal idad. 
REFERENCIAS: 
Se ut i l izan los registros convenientes que guarden 
evidencia del comportamiento de la empresa y anal izan para 
tomar acc iones prevent ivas y correct ivas. Ver RC-AP-50 EP-
2 1 2 . 
CONDICIONES DE ACCION CORRECTIVA 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 
ARCHIVO 
EMIS ION POR 












C U M P L I M I E N T O 
NOTA (12) : EL LLENADO DE ESTA HOJA ES POR MEDIO DE EMIS IONES O 
CLAVES SEGUN LA APL ICACIÓN. . 
Fecha / / / M A N E J O , 
Revisión : 00 A L M A C E N A M I E N T O , 
Emisión : EE-215 E M P A Q U E , 
Página : 1 / 2 P R E S E R V A C I O N 
C l a v e : MP - AC - 2 Y E N T R E G A 
OBJETIVO Y PROPOSITO: 
Establecer un procedimiento al manejo, almacén, empaque 
y embarque, con el objeto de mejorar el proceso para que el 
cl iente reciba un producto en las condiciones requeridas. 
ALCANCE: 
Los procedimientos de manejo, almacén, empaque y 
embarque, involucran a los departamentos de producción, 
almacén y compras. 
RESPONSABLE: 
Almacén es el responsable de coordinar y entregar 
productos, de acuerdo a lo convenido por el c l iente. 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : EE-215 
Página : 2 12 
Clave : MP - AC - 2 
RC-EE-01 /02 
E X I S T E N C I A S Y CONTROL DE MATERIA PRIMA EN ALMACEN 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 




S e g u i m i e n t o de compras Unidades 
Fecha Proveedor Ent rada Sa l i da Ex i s t enc i a 
C A R A C T E R I S T I C A S DE LA MATERIA PRIMA EN RECEPCION 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 









O B S E R V A C I O N E S 
SI NO 
Fecha I I I 
Revisión : 00 
Emisión : RC-216 
Página : 1 11 
Clave : MP - AC - 2 
R E G I S T R O S DE C A L I D A D 
OBJETIVO: 
Todos los registros de cal idad se real izan en forma 
documentada para guardar evidencia de ello, y para la 
sat isfacción del c l iente, en su producto f inal o cuando lo 
requiera. 
ALCANCE Y RESPONSABILIDAD: 
Los regis t ros de cal idad son de interés para el 
funcionamiento de toda la empresa y son real izados por el 
departamento de calidad, ios responsables de su 
funcionamiento son el departamento de producción y contro l 
de cal idad. 
REFERENCIAS: 
Los regist ros de cal idad se consideran, como las 
evidencias del mismo sistema de aseguramiento de cal idad. 
Los regist ros de cal idad se obt ienen durante todo el 
procedimiento para generar un producto que cumpla con los 
requer imientos del cl iente. 
Fecha / / / 
Emisión :AN-AI-1 7 
Revisión :00 
Página : 1/2 
Clave : M P - A C - 0 2 
A U D I T O R I A S INTERNAS 
OBJETIVO: 
El objet ivo de la auditoría es registrar la evidencia de las 
act iv idades y sistemas de la empresa que son ejecutadas de 
acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9000. 
ALCANCE Y RESPONSABILIDAD: 
El a lcance de las auditorías internas es presentar 
mediante un programa, los requerimientos, act iv idades y 
procedimientos vigentes con los que una empresa admin is t ra 
su sistema de cal idad, el cual reporta a la adminis t rac ión y a 
los proveedores que lo requiera, esto es responsabi l idad de la 
administración y compromiso de toda la empresa. 
Ver: AN-AI-1 
AN-AI-1 
REPORTE DE UNA AUDITORIA INTERNA 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 
REVIS ION # 
FECHA DE 
ARCHIVO 






No se encont raron desviaciones. 
Se encontraron las siguientes desviaciones . 
Acción propuesta : 
Firma del auditor Firma del gerente 
Fecha / / Fecha / / 
Fecha / / / 
Revisión : 00 
Emisión : CA-218 
Página : 1 /1 
Clave : MP - AC - 2 
C A P A C I T A C I O N 
OBJETIVO: 
Es el mantener documentos que señalan la capaci tac ión 
del personal que cubre con los requerimientos de cal idad para 
la e laboración de un producto. 
ALCANCE Y RESPONSABILIDAD: 
El manejo del plan de capaci tación, e jecución, 
administración, y seguimiento corresponde ha él gerente del 
aseguramiento de cal idad y es directamente responsabi l idad 
de la d i recc ión general. 
REFERENCIAS: Ver: AN-CA-70 
PLAN DE CAPACITACION 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 












C 1 ON 
PLAN V MATERIAL 
DE APOYO DEL 
PROCESO 
FECHA DE 
A P L I C A C I O N 
Fecha i / / 
Revisión : 00 
Emisión : SR -219 
Página : 1 /1 
Clave : PC - AC - 2 
S E R V I C I O S 
OBJETIVO: 
Se l leva un registro del funcionamiento del servic io, con el 
propósito de establecer el medio de servir al c l iente, 
reduciendo las no conformidades, para la sat isfacción del 
cl iente. 
ALCANCE Y RESPONSABLE: 
El d i rector general, ventas, control de cal idad y 
producción, coordinan sus act iv idades para la entrega de un 
producto, ha t iempo y con las normas de cal idad 
especi f icadas, por y para el cl iente. 
REFERENCIAS: 
Atención al c l iente en sus contratos y servic ios, atención 
al c l iente en quejas recibidas. Ver (AN-SR-77) 
NOTA: esto se presenta a petición del coordinador del ta l ler . 
A T E N C I O N DE NO CONFORMIDADES DEL SERVICIO AL CLIENTE 
DEPARTAMENTO 
RESPONSABLE 

































































NOTA # 16: A U X I L I A R S E DEL RC-AP-50, PARA SU EJECUCION. 
Fecha / / / 
Rev is ión : 00 
Sección : HE-220 
Página : 1 /1 
Clave : MP - DT - 2 
TECNICAS ESTADISTICAS 
OBJETIVO , ALCANCE Y PROPOSITO: 
Documentar las herramientas que requiere el sistema de 
calidad. 
con la f ina l idad de analizar los niveles de cal idad en los 
procesos y prever, ó en su caso corregir el curso de el los. 
RESPONSABLE: 
Control de cal idad y producción son los responsables de 
que estas herramientas se uti l icen de manera conveniente. 
REFERENCIAS: 
La eva luac ión de la apl icación de las herramientas 
estadíst icas son; en la requisición y registro de mater iales 
durante el proceso de producción y en la entrega del producto 
terminado. 
Ver: AN-EE-20 -3 
AN-E E-2-2 0-3 
DESCRIPCION DE LAS SIETE HERRAMIENTAS 
ESTADISTICAS Y CONTROL ESTADISTICO APLICABLES A 
TIGSA. 
Estas presentan la manera sencil la de administrar la 
información en forma ordenada para su análisis con el f in de 
resolver problemas y registrar el comportamiento para 
planificar el mejor funcionamiento del sistema, esto se 
considera como estadíst ica básica, y son parte del control 
estadístico de cal idad del cual se divide en control de 
procesos y muestreo de aceptación. 
Ver AN-EE-220-1, AN-EE-220-2, AN-EE-220-3. 6 
AN-220-1J 
CONTROL DE PROCESOS 
Es un muestreo aleatorio que se hace en una etapa o 
durante todo el proceso de un lote, art iculo o servicio. Con la 
f inalidad de est imar su comportamiento de calidad, y prever 
que éste permanezca dentro de las especi f icaciones 
requeridas por el producto. 
Cuando no sea así, el objet ivo es identi f icar las causas y 
corregir las cada vez que se requiera, y mantener bajo contro l 
cualquier var iab i l idad que se presente fuera de los l imites 
permitidos. 
El diagrama de control se aplica de manera fáci l y pract ica, de 
tal forma que se puedan tomar las medidas correspondientes 
en el momento de encontrar las causas. 
Auxil iarse de AN-EE-220-1 -A 
Para real izar los cálculos y graficar. 
AA-EE-220-2 
MUESTREO DE ACEPTACION 
El propósi to de un plan de muestreo al aceptar un lote es : 
Identif icar el nivel de calidad. 
Asegurar que la cal idad es la requerida. 
Esta acción es el f i l t ro de calidad hacia el siguiente proceso 
de producción, y se realiza en base al nivel de cal idad 
especif icado, y del costo de la inspección. 
Un plan de muestreo está definido por n y c, donde n es el 
número de unidades de la muestra y c es el número de 
aceptación. El tamaño de n puede variar de uno a todos los 
artículos del lote el cual se representa por N, de donde se 
extrae la muestra. 
El número de aceptación c representa el número máximo de 
artículos defectuosos que pueden encontrase en la muestra 
antes de rechazar el lote, los valores de n y c, determinar la 
interacción de cuatro factores que cuanti f ican las objet ivos del 
productor y del consumidor del producto. 
El objet ivo del productor es asegurar que el plan de muestreo 
tenga baja probabi l idad de rechazar lotes buenos ; los lotes se 
definen como buenos si no contienen más de un nivel 
especif icado de artículos defectuosos, l lamado nivel de 
calidad aceptable ( A Q L ). 
El objet ivo del consumidor es asegurar que el plan de 
muestreo tenga una baja probabi l idad de aceptar lotes malos ; 
un lote se def ine como malo si el porcentaje de defectos es 
mayor que la cant idad determinada, l lamado porcentaje de 
tolerancia de defectos por lote, ( L T P D ). 
La probabi l idad de rechazar un lote bueno, se representa con 
la letra gr iega alfa a v se denomina riesgo del productor, error 
tipo i. 
La probabi l idad de aceptar un lote malo se representa con la 
letra 3.y se denomina riesgo del consumidor, error t ipo II. 
Para real izar los cálculos en un muestreo de aceptación ver 
AN-EE-220-2-B 
AN-EE-220-3 
HERRAMIENTAS APLICADAS EN TIGSA 
I DIAGRAMAS O GRAFICOS DE CONTROL : 
Este es un gráf ico que mide la var iabi l idad del proceso, el 
cual registra su comportamiento en base al muestreo por 
atributos y su objet ivo es la comparación de los parámetros 
de calidad con los que se desea trabajar. 
Entre el los se anal iza lo siguiente; la media, l ímites de 
control, l ímites de especi f icaciones. 
Los cuales nos sirven para identi f icar su tendencia, 
estabilidad, o si el proceso está fuera de control. 
II .- HISTOGRAMAS : 
El comportamiento de la calidad, la demanda de la producción 
y el cumpl imiento de los planes de producción, son registros 
de los datos que muestran la distr ibución y su frecuencia con 
que ocurren dentro de un límite en un determinado intervalo 
de tiempo. 
III RECOPILACION DE DATOS : 
Las tabulac iones y agrupación de datos que se real izan en 
muestreos, registros, tar jetas de ident i f icación e inspección de 
la calidad, se real iza con el objeto de tener un control de la 
información y anal izar el comportamiento del proceso que se 
esté anal izando. 
IV .- DIAGRAMADE FLUJO 
Este d iagrama nos representa en el manual de procedimientos 
el f lu jo de los procesos y admin is t rac iones en las tareas que 
se e jecutan en la implantac ión del ISO 9000 
Las s igu ientes her ramientas no son de uso común en el 
ta l ler TIGSA 
I.- DIAGRAMA DE PARETO . 
El objet ivo es la ident i f i cac ión c las i f i cac ión y anál is is de los 
problemas, descr ib iendo éstos en forma gráf ica con el f in de 
def in i r que de la mayoría de los problemas ex is tentes se debe 
a el 20% de las causas que rea lmente los ocas ionan 
II DIAGRAMA CAUSA EFECTO. 
Es la es t ruc turac ión gráf ica para anal izar todos los e lementos 
del proceso que inf luyen en un resul tado, cons iderando las 
causas ( hombre, máquina, mater ia prima ), del s istema en el 
resu l tado de un producto ó proceso 
V DIAGRAMAS DE DISPERSION 
Es un gráf ico que observa la re lac ión entre dos var iab les 
cons iderando una sola caracter ís t ica del producto, y se 
descr ibe como var iable dependiente (X), y como var iab le 
independiente (Y) 
Una cor re lac ión fuer te existe cuando una var iab le expl ica a la 
otra o cuando (x) depende de (y) 
Una cor re lac ión fuer te o posi t iva existe cuando la var iac ión en 
la d ispers ión de datos reg is t rados es mínima, y esta se 
representa con P = 1 y d isminuye en func ión a la menor 
cor re lac ión hasta l legar a ser nula 
5 CAPACITACION 
5.1 DESARROLLO DEL PROGRAMA DE 
CAPACITACION 
De acuerdo al diagnóst ico de ubicación, real izado sobre la 
base de la adminis t rac ión de la cal idad que regula la norma 
ISO 9000, y de acuerdo al reporte apl icado se detectaron las 
siguientes necesidades que son programadas en la 
capacitación, para la cual se dividen en dos bloques: 
GERENCIAL ADMINISTRATIVO: 
• Dirección general . 
• Adminis t rac ión. 
• Producción. 
• Control de cal idad. 
• Aseguramiento de la cal idad. 
OPERARIO: 
• Departamento de maquinado. 
En la capaci tac ión del primer bloque se consideran temas 
de admin is t rac ión de la cal idad, aseguramiento de la cal idad, 
conocimiento y desarrol lo del sistema de aseguramiento de 
calidad. 
Para el bloque dos, se contempla el desarrol lo de 
actividades def in idas y normalizadas en el área de trabajo, en 
todos sus métodos y procedimientos, que en su momento 
puedan afectar la cal idad del producto. 
Los ta l leres a desarrol lar en capacitación, se real izan en 
forma teór ica práct ica, apoyados en información impresa, 
acetatos, proyector de acetatos, permit iendo el desarrol lo de 
esta, en forma interact iva. 
OBJETIVO: 
Se pretende por este medio, la sensibi l ización del personal 
directivo, admin is t ra t ivo y operario, mediante la capaci tac ión 
que permite administ rar , realizar las tareas con habi l idad y 
desarrollar la mejor ef ic iencia de su organización, hasta lograr 
un nivel compet i t ivo en todos sus integrantes. 
A cont inuación se presentan las cartas descr ipt ivas del plan 
de capaci tación. 
5.2 CARTAS DE DESCRIPCION POR MODULOS 
CARTA DE D E S C R I P C I O N I 




duración en horas Fecha de inicio 
Objetivo genera l : 
Identificar las etapas de la administración cientí f ica y 
conocer los conceptos técnicos de la administración 






























































i.- Descripción de las 
cinco etapas de 
administración. 
II.- Descripción de 
conceptos técnicos 




Duración en horas Fecha de inicio 
Objetivo genera l : 
Conoce los enfoques sobre la calidad en forma general 






























































1.- Principios de la cal idad 
II.- Enfoque por: Phi l ip B 
Crosby 
III.- Enfoque por: 
Edwuards Deming 
IV.- Enfoque por: Joseph 
M. Juran 
V.- Conceptos técnicos 
V.- Conceptos básicos de 
calidad 




Duración en horas Fecha de inicio 
Objetivo genera l : 
Enseñar y pract icar las herramientas estadíst icas. 






























































i.- Conceptos estad ís t icos 
II.- Distribución de 
frecuencias 
III.- Control de proceso 
IV.- Muestro de aceptación 
V.- Conceptos técnicos 




Duración en horas Fecha de inicio 
Objetivo genera l : 
Explicar los conceptos fundamentales del sistema de cal idad. 



























































1.- Terminología ISO 8402 
II.- Conceptos técnicos 
III.- Antecedentes de la 
norma 
IV.- Descripción del 
aseguramiento de la 
calidad 




administrat ivo y 
operar io 
Duración en horas Fecha de inicio 
Objetivo genera l : 
Capacitación al personal de toda la empresa en el sistema de 
aseguramiento de la cal idad 





























































1.- Terminología ISO 8402 
II.- Conocimientos 
técnicos y administrat ivos 
III.- Evaluación práctica 
del funcionamiento del 
sistema 
5.3 PLAN DE CAPACITACION 
Objet ivo General . 
Desarrol lar las habi l idades, capacidades, e instruir a todo 
el personal en conocimientos y técnicas administrat ivas, que 
le permitan desarro l lar y brindar bienes y servic ios que 
cumplan con las expectat ivas del cl iente. Basados en las 
normas ISO 9000. 
Objet ivos part iculares: 
Conceptual izar cada uno de los puntos descr i tos en los 
módulos, comentar los y pract icarlos para conocer la 
administración de la compañía. 
CALENDARIZACION MENSUAL 
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La tarea de administrar los recursos técnicos y mater iales 
en una empresa, crea la necesidad de actual izar el factor 
humano, con i a f inal idad de romper el paradigma de 
considerar lo tan solo como un recurso necesario para ejecutar 
un proceso dentro de un sistema de producción. Y darle un 
enfoque del sub-sistema más importante dentro de la empresa, 
considerando que si es el mejor cal i f icado, el éxito es 
alcanzable para toda la compañía. 
Propongo los siguientes principios de cal idad, con el objet ivo 
de enr iquecer los conceptos administrat ivos del personal, las 
herramientas estadíst icas para elegir la mejor a l ternat iva de 
solución, el enfoque administrat ivo para la opt imización de los 
recursos y el s istema ISO 900 como forma de administrar el 
aseguramiento de la calidad en el tal ler TIGSA. 
Todo el lo aunado a una información actual izada de la 
global iza c i ón y los medios de comunicación, pretende 
incrementar las cual idades, conocimientos y habi l idades, para 
lograr un desarro l lo exitoso con personal cal i f icado. 
5.4.1 PERSONAL 
Def in i t ivamente el factor más importante en cualquier 
proceso es el recurso humano, ya que es el único capaz de 
mejorar, crear, innovar y también es el factor determinante del 
fracaso o el éxito de toda la organización, y la responsabi l idad 
de la alta d i recc ión es el de extraer el talento y la creat iv idad 
que es inherente a todo ser humano, a través de su 
educación, capaci tac ión y entrenamiento. 
La empresa que mayor inversión real iza en su personal, 
son las únicas que t ienen la probabi l idad de sobre vivir y ser 
competi t ivas en el siglo XXI. 
5.5 CAPACITACION Y EVALUACION 
El desarrollo del programa de capacitación es aplicado y 
evaluado de acuerdo al plan. 
5.6 CUESTIONARIO 
La apl icac ión del cuest ionario t iene como propósito el 
guardar ev idencia de la acreditación del curso en todo el 
personal de la empresa, este se encuentra en el apéndice 2. 













LA SESION # 
CONCLUCIOMES Y RECOMENDACIONES DEL PLAN DE 
CAPACITACION. 
COCLUCIONES Y RECOMENDACIONES. 
El desarro l lo de conceptos como: principios de cal idad, 
administración, estadíst ica básica, control estadíst ico de la 
calidad, un plan de capacitación y la documentación en base a 
la adminis t rac ión de la calidad, por medio de la norma ISO 
9002, nos ha permit ido una capacitación del personal, por 
medio de un programa estructurado, con el cual se satisface el 
objetivo del tema propuesto. 
Considero que el material presente es apl icable tanto a 
personal de gerencia, administrat ivo cómo al operario. Y que 
es adaptable según las necesidades del interesado. 
El conclu i r con esta etapa de documentación en TIGSA, 
con la cual se establece la estandarización de sus 
actividades, procedimientos y administración de sus sistemas. 
Es recomendable el mantenimiento y ejecución en todos los 
puntos anal izados y establecer el siguiente paso, que es la 
cert i f icación en base a la norma ISO 9002, para que permita la 
superación cont inua con una visión de adoptar la s iguiente 
etapa que es el control total de la calidad. 
De antemano agradezco las sugerencias y 
recomendaciones que se deriven al consultar esta tesis, y 
espero que en base a este tema de Desarrol lo Exitoso Con 
Personal Cal i f icado. Se considere la importancia necesaria y 
planif icada de normalizar todas las act ividades en sus 
organizaciones, y actual izar los conceptos teóricos, destrezas 
y habi l idades de todo el personal en su insti tución. 
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Apénd ice 1 
ANEXOS COMPLEMNTARIOS EN LOS REQUERIMIENTOS EL 
SISTEMA DE CALIDAD 
AN-LC-1 





Sr. Jesús M. Guízar Luna 
Sr. Feo. Guízar Luna Di recc ión Genera l 
1 Sr. A rmando Guízar Luna Aseguramien to de la 
ca l idad 
2 Cl ientes y Proveedores 
LISTA DE MODIFICACIONES 







TABLA DE CONTENIDO 
SECCION CLAUSULA TEMA 
0.1 Lista de c i r cu lac ión 
0.2 Lista de modi f i cac iones 
0.3 Tabla de conten ido 
0.4 A lcance y campo de ap l i cac ión 
0.5 Indice de documentos 
0.6 Proced imien tos y Modi f icac iones 
0.7 Descr ipc ión de la empresa 
1.0 4 1 Responsab i l i dad e jecut iva 
Po l í t i ca de ca l idad 
Organ izac ión 
Rev is ión e jecu t iva 
2 4 2 Proced imien tos del s istema de ca l idad 
3 4 3 Rev is ión de cont ra tos 
4 4 4 Cont ro l de d iseño NO APLICA 
Genera l 
P laneac ión de d iseño y desarro l lo 
Apor tes de diseño 
Resu l tado de d iseño 
Ver i f i cac ión y va l idac ión de diseño 
Cambios de diseño 
5 4 5 Cont ro l de documentos y datos 
Emis ión y aprobac ión de documentos 
Cambios y modi f icac iones de documentos 
6 4 6 Adqu is ic iones 
Genera l 
Eva luac ión de subcont ra t is tas 
Datos de compras 
Ver i f i cac ión de productos adqu i r idos 
7 4 7 Cont ro l de productos abastec idos por los c l ien tes 
8 4 8 Iden t i f i cac ión y segu imiento de productos 
g 4 9 Cont ro l de procesos 
Genera l 
Procesos espec ia les 
10 4 10 Inspecc ión y pruebas 
Inspecc ión y pruebas de recepción 
Inspecc ión y pruebas de proceso 
Inspecc ión de pruebas f ina les 
Reg is t ros de inspecc ión y pruebas 
11 4 11 Equipo de inspecc ión, medic ión y pruebas 
12 4 12 Estado de inspecc iones y pruebas 
13 4 13 Cont ro l de productos fuera de cump l im ien to 
Rev is ión y d ispos ic ión de producto fuera de 
cump l im ien to 
14 4 14 Acc ión cor rec t i va y prevent iva 
15 4 15 Manejo, a lmacenamiento , empaque, p reservac ión y 
en t rega 
Genera l 
Manejo 
A lmacenamien to 
Empaque y preservac ión 
Despacho y ent rega 
17 4 17 Aud i to r ias de ca l idad 
18 4 18 Capac i tac ión 
19 4 19 Serv ic io 
20 4 20 Técn icas es tad ís t i cas 
AN-LD-1 
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS 
Emisión Tí tu lo 
MCA 100 Manual de ca l idad 
LCl 10.1 L is ta de c i r cu lac ión 
LMO 10.2 Lista de mod i f i cac iones 
TCO 10 3 L is ta de conten ido 
ACA - 10.4 A lcance y campo de ap l i cac ión 
LMD - 10 5 Lista maestra de documentos 
PMO - 10 6 Proced imien tos y modi f icac iones 
DCE - 10 7 Descr ipc ión de la empresa 
REJ - 101 Responsab i l i dad e jecut iva 
PCA - 101 - 1 Po l í t i ca de ca l idad 
ORN - 101 - 2 Organ izac ión 
RAT - 101 _ 2 1 Responsab i l i dad y autor idad 
REC - 101 _ 2 2 Recursos 
RPG - 101 - 2 3 Representan te de la gerencia 
OGR - 101 - 2 4 Of i c ia l i zac ión del representante 
REJ _ 101 - 3 Rev is ión e jecut iva 
PSC - 102 Proced imientos del s istema de ca l idad 
RVC - 103 Revis ión de con t ra to 
CDA - 104 Diseño NO APLICA 
CDD - 105 Cont ro l de datos y documentos 
ADQ - 106 Adqu is ic iones 
CPA - 107 Cont ro l de productos abastec idos por el c l ien te 
IPS _ 108 Iden t i f i cac ión y seguimiento de productos 
CPS - 109 Cont ro l de procesos 
INP _ 110 Inspección y pruebas 
EJM _ 111 Equipo de inspección medic ión y pruebas 
EIP _ 112 Estado de inspección y prueba 
CPF - 113 Con t ro l de p roduc tos fuera de c u m p l i m i e n t o 
ACP - 114 A c c i ó n c o r r e c t i v a y p reven t i va 
MAE - 115 Mane jo a l m a c e n a m i e n t o y e m b a r q u e 
RCA - 116 R e g i s t r o s de ca l i dad 
AIC _ 117 A u d i t o r i a s internas de c a l i d a d 
CAP - 118 C a p a c i t a c i ó n 
SER - 119 Se rv i c i os NO APLICA 
TES - 1120 T é c n i c a s es tad í s t i cas 
AN-RD-1 
O F I C I A L I Z A C I O N DEL REPRESENTANTE DE LA GERENCIA 
Por medio de la presente, el taller mecánico industrial 
Guizar nombra como representante de la dirección sobre el 
seguimiento y control del sistema de calidad a el Sr. Jesús 
Guízar Vukovich. 
Firma del d i rector Firma del Director 
Sr. Jesús M. Guízar Luna Francisco Guízar Luna 
Firma del Representante 
Sr. Jesús Guízar Vukovich 
ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 
DRECCION GENERAL 
I I • 
ADMISTRíCICN DE LACALOAO PRODUCCION ADWISTR/ClON 
CONTROL DE CALIDAD COWRAS VBJTtó E MARQUE 
SUPERVISION 
I IL 
TRATAMENTOS TERMCOS MKKJILiOÛS FRESADO 
OPERADORES OPERADORES OPERADORES 
POLITICA DE CALIDAD. 
Los d i rec t ivos del ta l ler mecánico industr ial Guízar a 
través de las re ferenc ias del texto, que const i tuyen los 
requisi tos del la norma ISO 9000, y a partir de la fecha de 
publ icación hacen constar que : 
" Todos los direct ivos empleados y personal se orientaran 
a producir bienes de calidad que cumplan ampliamente con 
los requer imientos de nuestros clientes y se asegure su 
sat isfacción." 
Apéndice 2 
DESARROLLO EXITOSO CON PERSOAL 
CACLIFICADO 
EVALUACION DE CONOCIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y 
TECNICOS EN LA DOCUMENTACION DEL ASEGURAMIOENTO 
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FIME D I V I S I O N ESCUELA DE GRADUADOS PRODUCCION Y CALIDAD 
I.- En el s iguiente párrafo se presentan algunos enunciados 
que t iene que relacionarlos. Marcando un "F" sí es falso ó un 
"V" si es verdadero, según lo considere. 
1 Los conceptos administrativos nos muestran los pasos para F V 
real izar un gráfico de control 
2 Los conceptos técnicos de administración nos muestran los F V 
puntos para estructurar un plan de calidad 
3 Las e tapas de administración de la calidad empiezan desde F V 
que el productor atiende a su cliente y su trabajo se 
considera ar tesanal . hasta la etapa V en la que el control 
total de la cal idad considera que él cliente es primero 
4 Genera lmente la calidad son los requerimientos del cliente F V 
sat isfecho 
5 Crosby, Deming, y juran desarrollaron el sistema ISO 9000 F V 
6 Cuando se incrementa la calidad, se suben ligeramente los F V 
costos de producción 
7 La cal idad la podemos producir todos en la empresa F V 
8 La cal idad no se controla ni se produce F V 
10 El implantar un sistema de calidad empieza con los F V 
directivos 
11 La resistencia al cambio es natural por el temor a lo F V 
desconocido y las costumbres 
12 La polí t ica de cal idad son los l ineamientos para definir el F V 
rumbo de la empresa al ser escrita y difundirla 
13 Los datos estadíst icos se obtienen mediante la medición y F V 
recopilación de la información 
14 Los datos se pueden encontrar en: continuos discretos, F V 
nominales y jerarquizados 
15 En las medidas de tendencia central podemos encontrar: la F V 
media ar i tmét ica , la mediana y la moda 
16 En las med idas de dispersión tenemos: amplitud de F V 
var iac ión , desv iac ión media absoluta, var iancia , desviación 
es tándar y la moda 
17 En una d ist r ibución de f recuencias podemos graf icar datos 
cont inuos ó d iscretos. 
18 En un proceso encontramos var iables asignables y var iables F V 
al asar . 
19 El muestro de aceptac ión nos sirve para tomar acciones F V 
p reven t ivas . 
20 La norma ISO 9000 en el a s e g u r a m i e n t o de la cal idad nos F V 
í n d i c a d e f i n i c i o n e s u t i l i z a d a s 
II.- En los enunciados siguientes elija la opción correcta que 
se ref iere a la norma correspondiente. 
Es la norma que apl ica desde el diseño hasta la instalación y 
servicio 
ISO 9000 ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 ISO 9004 ISO 8402 
Es la guía para la selección y uso de normas para el 
aseguramiento de la cal idad 
ISO 9000 ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 ISO 9004 ISO 8402 
Es la norma para el aseguramiento de la calidad que nos 
determina el vocabular io 
ISO 9000 ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 ISO 9004 ISO 8402 
Es la norma que apl ica para la inspección y pruebas f inales 
ISO 9000 ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 ISO 9004 ISO 8402 
Es la norma que aplica desde la fabricación instalación y 
servicio 
ISO 9000 ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 ISO 9004 ISO 8402 
Es la que nos determina los lineamientos generales 
ISO 9000 ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 ISO 9004 ISO 8402 
III.- Coloque en el paréntesis de la izquierda el número que se 
relacione con la columna de la derecha, según el enunciado. 
( ) Sus siglas son el factor que mide el 1 
nivel de aceptación de calidad 
2 
( ) La fórmula para calcular la media 3 
ar i tmét ica es: 
4 
( ) Nos sirve para administrar el 5 
s istema y el manual de calidad 
6 
( ) En el gráf ico de control podemos 7 
ident i f icar el control del 
8 
( ) Nos sirve para documentar 9 
procesos, registrar actividades y el 
manual de: 
10 
( ) Es la manera de indicar la forma en 
que se ejecutan las tareas y son 
inst rucc iones de: 
Controlador 











CLASIFICACION DEL USO DE TABLAS 
EMISION NOMBRE PAG. 
ISO 
900- 9004 Lista simpli f icada de normas 40 
Normas ISO 
9000 Detalle de las normas en detalle 44 
Auto 
diagnóstico Cuestionario de auto diagnóstico 48 
LM-201 Lista de emisiones 94 
AN-AD-01 Cartera de proveedores Aprobados 107 
Registro del comportamiento del 
AN-AD-07 p r o v e e d o r 108 
AN-AC-03 Lista de equipo suministrado por el 
c l iente 114 
RC-AC-27 Daños de lo suministrado por el cl iente.. 115 
RC-AC-Ü Empaque suministrado por el cliente 116 
Existencia y control de materia prima en 
AN-CP-01 almacén 125 
Relación de cantidades de materia 
AN-CP-02 prima vs. Producto 126 
Registro de inspección durante el 
RC-CP-03 proceso de producción 127 
Tiempos estimados para preparar una 
AN-TP-05 l ínea de producción 128 
AN-CP-06 Plan de control de proceso 129 
Cambios y modificaciones en los planes 
RC-CP-20 de cal idad 130 
RC-CP-21 Calendario de producción 131 
AN-CP-32 Tabla de alturas 132 
RC-220-1-A Tabulación de no conformidades 133 
RC-EE-220-2-
B Muestreo de aceptación 137 
RC-EM-77 Control de equipo de medición y 
prueba 141 
RC-EP-01 Etiqueta de estado de inspección 143 
RC-AP-50 Condiciones de acción correctiva 148 
Existencia y control de materia prima en 
RC-EE-01 a l m a c é n 151 
Caracter íst icas de la materia prima en 
AN-EE-08 recepción 152 
AN-AI-1 Reporte de una auditor ia 155 
AN-CA-70 Plan de capaci tac ión 157 
Atenc ión de no conformidades del 
AN-SR-77 serv ic io al c l iente 159 
Carta de descr ipción 1 169 
Carta de descr ipción II 170 
Carta de descr ipción III 171 
Carta de descr ipción IV 172 
Carta de descr ipción V 173 
Calendar io mensual 174 
Regist ro de evaluación del programa de 
capaci tac ión 179 
AN-LC-1 Lista de c i rculación 183 
AN-LM-1 Lista de modif icaciones 184 
AN-TC-1 Tabla de contenido 185 
AN-LD-1 Lista maestra de documentos 187 
Of ic ia l izac ión del representante de la 
AN-RD-1 gerenc ia 189 
AN-OG-1 Organigrama de la empresa 190 
AN-OP-1 Pol í t ica de cal idad 191 
CLASICFICAION DEL USO DE DIAGRAMAS DE FLUJO 
EMISION NOMBRE PAG 
RV-203 Revisión de contrato 99 
Modif icación de contrato y orden de 
RV-203 t r a b a j o 100 
AD-206 Adquisiciones 105 
Control de productos abastecidos por el 
AC-207 cl iente 111 
CP-209 Control de procesos 119 
IP-210 Inspección y pruebas 136 
FC-213 Control de producto no conforme 146 
Manejo, almacenamiento, empaque, 
EE-215 preservación y entrega 150 
GLOSARIO 
Pisón: 
Instrumento que es parte de la prensa y sirve para aplanar. 
Pistón: 
Disco de metal que se mueve en dos sentidos, para transmit ir 
una fuerza. 
Gestión: 
Acción de d i r ig i r y administrar los objetivos planeados para su 
cumplimiento. 
Aseguramiento: 
Actividad que garant iza el cumplimiento propuesto 
Modelo: 
Conjunto de caracter íst icas o patrones que se muestran para 
ser imitadas 
Auditoría: 
Es la rev is ión con el objeto de reflejar la si tuación que 
presenta la empresa en todos sus departamentos 
Proceso: 
Desarrollo sucesivo de etapas de una actividad 
Plan: 
Programa o d isposic ión detallada de una obra o modo de 
acción y el momento de real izarlas 
Emisión: 
Identif ica el momento de una creación o elaboración 
AQL: son sig las en ingles, aplicables al muestreo de 
aceptación y son el número de errores de aceptación, o limite 
de cal idad de aceptación, y 
AOQL: Límite de cal idad de salida, en un plan de muestreo. 
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admin is t rac ión con espec ia l idad en producción y cal idad 
Título de la tesis: Desarrol lo Exitoso Con Personal Cal i f icado 
Educación: Ingeniero Industr ia l en Producción 
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